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RESUMEN

La presente tesis denominada “Problematica del Area de Archivo Registral de la
SUNARP - Cajamarca referida a la atenciéon a los usuarios: Una propuesta de Plan de
Capacitacion — 20147, se realizé debido a que la institucién no cuenta con un plan de
capacitacion para el Area de Archivo Registral de SUNARP — Cajamarca.

Es una investigacion descriptiva porque describe e identifica los elementos y
caracteristicas del problema de investigacion. Asimismo, tiene como objetivo general
determinar y analizar los factores o causas que se presentan en el Area de Archivo Registral
de SUNARP — Cajamarca que no permiten una adecuada atencion a los usuarios, por lo que
se propone un plan de capacitacién para el personal del Area de Archivo Registral de la
Zona Registral N° II —~ Sede Cajamarca, que tiene por finalidad generar nuevos
conocimientos, competencias y habilidades que permitira revertir los problemas existentes

en el drea y que los trabajadores brinden mejor atencion a los usuarios.

Como parte de la investigacion se identificaron algunas causas en el 4rea referentes a la
atencion al usuario; asimismo, se identificaron necesidades de capacitacion que

permitieron elaborar la propuesta del plan de capacitacion

Finalmente el presente trabajo de investigacion que se enfoca a la formulacion de una
propuesta de un Plan de Capacitacion para el Area de Archivo Registral de la SUNARP —
Cajamarca para mejorar la atencion a los usuarios se ha estructurado de la siguiente forma:
CAPITULO I: se describe y formula el problema de investigacién, los objetivos que se -
desea lograr y se justifica el trabajo de investigacion.

CAPITULOII: se enuncian algunos antecedentes relacionados con el problema de
investigacion y se estructura todo un marco teérico que fundamenta el presente trabajo.
CAPITULO III: se describe la metodologia utilizada en el presente trabajo de
investigacion, el tipo y disefio de investigacion, la poblacién y muestra, la hipétesis y
variables, asi como la operacionalidad de las variables.

CAPITULO 1V: se propone un Plan de Capacitacién para el Area de Archivo Registral de
la SUNARP -~ Cajamarca para mejorar la atencion a los usuarios.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



ABSTRACT

This thesis entitled " Issue Area Registered Archives SUNARP - Cajamarca referred to the
user services: A proposal Training Plan - 2014 " was held because the institution does not

have a training plan for the Registered area Archive SUNARP - Cajamarca.

A descriptive research because it describes and identifies the elements and characteristics of
the research problem. It also has the overall aim to identify and analyze problems that occur
in the area SUNARP Registered File - Cajamarca that do not allow adequate attention to
users and can be reversed with a proposed training plan, so proposed a trdining program for
staff of the Department of Registration File No. Registry Zone II - Headquarters
Cajamarca, which aims to generate new knowledge, skills and abilities that will reverse the

existing problems in the area and provide workers better service to users.

As part of the research identified some problems in the area relating to customer services;

See Cajamarca - also training needs that permitted the proposed training plan.

Finally, this research work focuses on the formulation of a proposed Plan Training
Registration Area Archive SUNARP - Cajamarca to improve service to users is structured
as follows:

CHAPTER I: describes and formulates the research problem, the objectives to be achieved
and the research is justified.

CHAPTER II: Some related research problem and a whole theoretical framework
underlying this paper is structured backgrounds are set.

CHAPTER III: The methodology used in this research work, the type and research design,
population and sample, the hypotheses and variables, as well as the operationalization of
the variables described.

CHAPTER IV: - Cajamarca to improve care users a Training Plan for the Registration Area
Archive SUNARP proposed.

CONCLUSIONS AND RECOMMENDATIONS

Xi



INTRODUCCION

La capacitacion es una actividad planeada y basada en necesidades reales de una empresa u
organizacion y orientada hacia un cambio positivo en los conocimientos, habilidades y

actitudes del trabajador.

Debido a la importancia de contar con personal altamente calificado ha resultado necesario
identificar los problemas y necesidades de capacitacién del Area de Archivo Registral de la
SUNARP - Cajamarca que se pueda revertir con un Plan de Capacitacion.

Por otro lado, resulté necesario elaborar una propuesta de un Plan de Capacitacion para el
Area de Archivo Registral de la SUNARP ~ Cajamarca con la finalidad de darles nuevos
conocimientos y que desarrollen nuevas competencias y habilidades que requieran para
lograr un buen desempefio en su area de trabajo y por ende ofrecer un mejor servicio a los
usuarios.

La informacién utilizada para la realizacion de este trabajo de investigaciéon proviene de
encuestas, entrevista y observacion realizada al encargado del érea, a los trabajadores y

usuarios de la SUNARP-Cajamarca.
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CAPITULO1

PLANTEAMIENTO DEL
PROBLEMA



PROBLEMATICA DEL AREA DE ARCHIVO REGISTRAL DE LA SUNARP -- CAIAMARCA REFERIDA ALA
ATENCION A LOS USUARIOS: UNA PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION - 2014

1.- PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En la SUNARP — Cajamarca en el Area de Archivo Registral se aprecia que la falta de
capacitaciones al personal del drea genera malestar en la atencién al usuario por lo que
no cuentan con los conocimientos y habilidades necesarias para brindar un mejor

servicio a los usuarios.

El personal del Archivo Registral de la SUNARP - Cajamarca no cuenta con
programas de capacitacion que se ajusten a sus necesidades y les permitan garantizar

una mejor atencioén al usuario.

Es decir que la falta de un plan de capacitacién para el Area de Archivo Registral para
mejorar su gestion y alcanzar la efectividad en sus procesos, limita a todos los
involucrados del area a realizar mejor y eficazmente sus funciones orientadas al
usuario; por esta razoén resulta necesario elaborar un propuesta d¢ PLAN DE
CAPACITACION PARA EL PERSONAL QUE LABORA EN EL AREA DEL
ARCHIVO REGISTRAL DE LA SUNARP — CAJAMARCA que permita revertir

los problemas existentes en el drea y garantizar una mejor atencion a los usuarios.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
(Cuaéles son los factores o causas que no permiten brindar una adecuada atencién a los
usuarios por parte del Area de Archivo Registral d¢ SUNARP — Cajamarca y que se

puede revertir con una propuesta de un Plan de Capacitacién?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1. OBJETIVO GENERAL
v Determinar lds factores o causas que no permiten brindar una adecuada
atencién a los usuarios por parte del Area de Archivo Registral de
SUNARP - Cajamarca y que se puede revertir con una propuesta de un

Plan de Capacitacion.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
v' Diagnosticar los factores o causas que no permiten brindar una
adecuada atenci6n a los usuarios.
v' Identificar las necesidades de capacitacién para mejorar la atencién al
usuario.
v Proponer un plan de capacitacion con la finalidad de contribuir a la

mejora de la prestacion del servicio al usuario.

1.4. DELIMITACIONES Y JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACKSN
1.4.1. Delimitaciones
1.4.1.1. Delimitacion temporal:

La presente investigacion se desarrolld en el periodo comprendido entre
Diciembre del 2013 — Marzo del 2014.

1.4.1.2. Delimitacién social:
El estudio tuvo como unidad de analisis al Area de Archivo Registral de
la Superintendencia Nacional de los Registros Publicos Cajamarca y

 alcanz6 a todo el personal.

1.4.2. Justificacién
v Desde una perspectiva teérica, el presente trabajo de investigacién se
justifica, pues los aportes de la misma permitieron construir un marco
referencial, especificamente en el quehacer de los trabajadores de
Archivo Registral para mejorar la calidad del servicio con respecto a la

capacitacién de recursos humanos.

v' Desde una perspectiva préctica, la presente inVestigacién, adquiere
relevancia porque aport6 mediante el plan de capacitaciéon los
elementos necesarios para mejorar €l desempefio de los trabajadores del
Archivo Registral de la SUNARP-Cajamarca, y lograr que éstos

obtengan las herramientas necesarias para cumplir eficazmente su labor

2
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y optimizar los procesos para la atencién de los requerimientos de los

usuarios a fin de asegurar la calidad de la misma.

v’ Desde una perspectiva metodoldgica, es relevante porque el plan puede
servir a otras investigaciones o aplicarlo a situaciones similares en
contextos diferentes, y a su vez servir de antecedentes para otros

estudios.

1.5. LIMITACIONES
v' Una limitacién de la presente investigacion es la poca predisposicion de los

trabajadores para brindar la informacion requerida.

v' También poca predisposicién de los trabajadores para cambiar.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO -
REFERENCIAL
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I1.- MARCO TEORICO Y REFERENCIAL
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES
v VACA K. (2009): “Propuesta de un plan de capacitacion para el personal que

maneja los desechos hospitalarios, aplicado al Hospital Metropolitano de
Quito”
Concluye que el presente plan conlleva al aprendizaje del manejo interno y
externo de los desechos hospitalarios, incorporando tecnologias apropiadas,
que incluye un sistema de recoleccidn, transporte, tratamiento, y disposicién
final, cumpliendo con la normativa ﬁgente, lo que permite la disminucién de
los riesgos de contaminacién ambiental y los riesgos en la salud del personal
involucrado directamente en cada una de las fases de manipulacién de
desechos.
Por lo tanto, se propone una solucién integral que incluye criterios sanitarios
de facil implementacidn, que garanticen que los desechos hospitalarios, desde
su generacién hasta la disposicion final no causen dafios a la salud de los

trabajadores.

v ACOSTA 8. (2006): “Propuesta Tedrica — Metodoldgica para evaluar los
servicios de los archivos a partir de un estudio de usuarios” Tesis previa para
optar el grado de Licenciado en Archivista en la Facultad de Ciencias

Sociales de la Universidad de Costa Rica.

Debido a que los usuarios son la razon de ser de todo archivo, concluye que
es indispensable que los encargados de éstos conozcan a sus clientes para que
puedan satisfacer sus demandas informativas y proporcionar servicios de
calidad. Asimismo, la presente investigacion presenta datos relevantes del
quehacer archivistico municipal y del papel que desempefian los archivos
centrales para el buen funcionamiento, especificamente lo relacionado con las
demandas y necesidades de informacién de los usuarios y la calidad de los

servicios.
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

v' BELLOT L. (2012) “Andlisis de los-procesos de gestién realizados por la
Asociacién Suzuki del Pert, para la capacitacién de profesores de musica
durante los afios 2010-2011” Tesis previa para optar el Grado de Magister
con mencién en Gestion de la Educacién en la Pontificia Universidad
Catdlica del Pert
Concluye que la practica docente durante la realizacién de la capacitacion
permite a los profesores mostrar su trabajo con los nifios por medio de clases
modelo, segun las indicaciones adquiridas en el curso. Estas sesiones son
observadas por los Teacher Trainer y por el resto de profesores que se estan
capacitando, quienes proponen sugerencias y criticas constructivas al estilo
Suzuki.

v' LA PALMERA AMAZONICA S.A (2005).- Plan de Capacitacién y
Desarrollo de Recursos Humanos, para el II Semestre del afio 2005 de LA
PALMERA AMAZONICA S.A.

Concluye, que la capacitaciéon, es un proceso educacional de caracter
estratégico aplicado de manera organizada y sistémica, mediante el cual el
personal de la empresa adquiere o desarrolla conocimientos y habilidades
especificas relativas al trabajo, y modifica sus actitudes frente a aspectos de
la organizacién, el puesto o ¢l ambiente laboral. En tal sentido la
capacitacion constituye factor importante para que el colaborador brinde el
mejor aporte en €l puesto asignado, ya que es un proceso constante que busca
la eficiencia y la mayor productividad en el desarrollo de sus actividades, asi
mismo contribuye a elevar el rendimiento, la moral y el ingenio creativo del
colaborador. Por lo tanto el presente Plan de Capacitacién incluye los
colaboradores de la Sede Central y las sucursales que integran la empresa,
agrupados de acuerdo a las 4reas de actividad y con temas puntuales, algunos
de ellos recogidos de la sugerencia de los propios colaboradores,

identificados en las Fichas de Desempeifio Laboral.
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v SERNANP (2009) “Plan de capacitacion del personal y los actores que

participan en la gestion de las areas naturales protegidas del Perd”

La capacitacion estd orientada a contribuir a la gestion efectiva de las ANP.
Para ello se plantea objetivos estratégicos orientados a utilizar el espectro de
herramientas y conocimiento disponibles para i) conservar la diversidad
bioldgica y gestionar efectivamente los recursos culturales asociados y ii)
lograr la gestion efectiva de las ANP con la participacion activa y
comprometida de las poblaciones y otros usuarios en tanto se comparten
mutuos beneficios. En esta direccion se busca utilizar el espectro de
herramientas y conocimientos disponibles para: conservar la biodiversidad y
mantener los valores culturales asociados, conservar los sistemas
sustentadores de vida, velar por que el aprovechamiento de los recursos
renovables sea sostenible (en las categorias que asi lo permiten), restaurar y
rehabilitar las areas degradadas, mejorar las actitudes y practicas personales a
favor de los objetivos de las ANP, facultar a las comunidades y otros actores
locales para que participen en la gestion y el control de las ANP, inscribir las
ANP en ¢l marco nacional y regional para la integracion del desarrollo y la

conservacion.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

v' DRE (2013) “Plan de Capacitacién para Docentes de Ciencia, Tecnologia y
Ambiente”
Busca que los docentes apliquen activa y creativamente los recursos
disponibles en el desarrollo de habilidades y el mejoramiento de la calidad de
la ensefianza, la Direccién Regional de Educacién Cajamarca, inicié el plan
de capacitacion para profesores del area de Ciencia, Tecnologia y Ambiente
de Educacion Basica Regular y Educacién Superior. Los médulos a tratar en
las diferentes jornadas estan referidos a Historia de las Ciencias, proyectos

escolares en salud y proyectos escolares en ciencias.
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2.2.BASE TEORICA
2.2.1. TEORIA NEOCLASICA
Para los autores neoclasicos la administracion consiste en orientar, dirigir y
controlar los esfuerzos de un grupo de individuos para lograr un objetivo en
comun. El buen administrador es el que posibilita al grupo alcanzar sus objetivos
con un minimo de recursos utilizados.

Entre los representantes mas connotados tenemos:

Druker P. (1909-2005): Nacié en Austria, practicamente inventé la moderna
administracién y se reconoce generalmente que desempefié un importante papel
en la formacién del pensamiento administrativo. Fue el primero en hacer claro
que “no business without a customer” (no hay negocios sin un cliente). Harold
koontz fue consultor para organizaciones de negocios mas grande de EEUU, es
coautor de los principios de libro de gestion, su enfoque de administracion fue la

gestion de relaciones humanas.

O Donnell C (1909-2005): Nacié en Lincoln, Nebraska, Fue coautor del libro
Principios de Gestion, en todos los libros de administracién que publicé, definié
gestion como un proceso que consiste en un conjunto de funciones
interdependientes. William Newman: Agrega una sexta funcién a las enunciadas
por Fayol, a la que llama: ejecucién por parte de los administradores de tareas no
delegadas

Dentro de los objetivos que plantea esta teoria tenemos: ‘

e Enfasis en la préctica de la Administracién: Hace gran énfasis en los
aspectos practicos de la administracién, por el pragmatismo y por la
busqueda de resultados concretos y palpables, sin dejar de lado los
conceptos de la teoria cldsica, esto quiere decir que la teoria solo tiene
valor cuando se pone en practica.

e Reafirmacion de los postulados cldsicos: Retoma gran parte de los

conceptos de la teoria clésica, la redimensionan, reestructuran y la
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aplican de acuerdo con las circunstancias de la época dandole asi una
manera flexible y no rigida a la Administracion.

e Enfasis en los principios generales de administracion: Establecen
normas de comportamiento de la administracién, para el efecto
retoman, los criterios clasicos de los principios de la teoria clasica, que
ellos utilizaban como leyes cientificas, en la bisqueda de soluciones
administrativas practicas.

o Enfasis en los objetivos y en los resultados: Toda organizacion existe
para alcanzar objetivos y producir resultados, la organizaciéon debe

estar determinada, estructurada y orientada en funcion de éstos.

Eclecticismo de la teoria neoclasica: Los autores neoclasicos, a pesar de
basarse gran parte en la teoria clasica, son eclécticos y recogen el

contenido de todas las teorias

Los autores neoclasicos recogen el contenido de casi todos las teorias
administrativas como: la teoria de las relaciones humanas, la teoria de la
burocracia, la teoria estructuralista, la teoria del comportamiento, la teoria de la
matematica, la teoria de los sistemas orientando al administrador en el desarrollo
de sus funciones, los principios generales presentados bajo formas y contenidos
variables por cada autor buscan definir como debe el administrador planear,
dirigir, organizar y controlar el trabajo de sus subordinados. Surgieron por los
autores de la teoria neocldsica 69 principios, pero, se enfocaron en los ya
nombrados.

Esta teoria ayudara a comprender la necesidad de planificar las actividades a
través de instrumentos y técnicas como es el plan de negocios que proyecta el

futuro de la creacion de una empresa (Chiavenato, 2006)
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2.2.2. Capacitacién
2.2.2.1. Definicion

La capacitacion es un proceso de ensefianza — aprendizaje; es proceso de cambio
dirigido a objetivos predeterminados que modela la conducta del personal. El
aprendizaje es cambio; si no hay cambio no hay aprendizaje. (Pontificia
Universidad Catolica del Pert - Facultad de Letras y Ciencias Humanas, 2009,
pag. 142)

También es la adquisicién de conocimientos y el mejoramiento de aptitudes,
capacidades, rendimientos y condiciones naturales de una persona, asi como el
desarrollo de sus creencias y valores que forman parte de su comportamiento.
(Pérez Rosales, 1999, pag. 59)

La capacitacion es una actividad planeada y basada en necesidades reales de
una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador. (Siliceo Aguilar, 2004, pag. 25)

2.2.2.2. Tipos de capacitacion
v’ Capacitacioén inductiva

Es aquella que se orienta a facilitar la integracién del nuevo colaborador.

Normalmente se desarrolla como parte del proceso de seleccion de personal,
pero puede también realizarse previo a ésta. En tal caso, se organizan
programas de capacitacién para postulantes y se selecciona a los que
muestran mejor aprovechamiento y mejores condiciones técnicas y de

adaptacion.

v Capacitacién preventiva
Es aquella orientada a prever los cambios que se producen en el personal,
toda vez que su desempefio puede variar con los afios, sus destrezas pueden

deteriorarse y la tecnologia hacer obsoletos sus conocimientos.
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Esta tiene por objeto la preparacion del personal para enifrentar con éxito la
adopcién de nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la
utilizacién de nuevos equipos, llevandose a cabo en estrecha relacion al

proceso de desarrollo empresarial.

v’ Capacitacién correctiva
Como su nombre lo indica, est4d orientada a solucionar "problemas de
desempefio”. En tal sentido, su fuente original de informacién es la
evaluacién de desempefio realizada normalmente en la empresa, pero
también los estudios de diagnéstico de necesidades dirigidos a-identificarlos
y determinar cuales son factibles de solucién a través de acciones de

capacitacién.

v’ Capacitacién para el desarrollo de carrera

Estas actividades se asemejan a la capacitacioén preventiva, con la diferencia
de que se orientan a facilitar que los colaboradores puedan ocupar una serie
de nuevas o diferentes posiciones en la empresa, que impliquen mayores
exigencias y responsabilidades.

Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad
presente de los colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro
diferente a la situacioén actual en el que la empresa puede diversificar sus
actividades, cambiar el tipo de puestos y con ello la pericia necesaria ‘para

desempeiiarlos. (Siliceo Aguilar, 2004)

2.2.2.3. Beneficios de la capacitacién para las orgaliizacione’s
v' Conduce a rentabilidad m4s alta y actividades-mds positivas.
v’ Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
v Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la organizacién.
v' Crea mejor imagen.
v’ Mejora la relacion jefes — subordinados.

v’ Ayuda en la preparacion de guias para el trabajo.

10
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v' Proporciona informacion respecto a necesidades futuras a todo nivel.

v' Se agiliza la toma de decisiones y la solucioén de problemas.

v' Promueve el desarrollo con vistas a la promocién.

v' Contribuye a la formacién de lideres.

v' Incrementa la productividad y la calidad del trabajo.

v’ Ayuda a mantener bajo los costos en muchas éreas.

v’ Elimina los costos de recurrir a consultores externos.

v’ Se promueve la comunicacién a toda la organizacién.

v Reduce la tensién y permite el manejo de areas de conflicto. (Werther &
Keith , 1991, pag. 149)

2.2.2.4. Beneficios en relaciones humanas, relaciones internas y externas
v' Mejora la comunicacion entre grupos y entre individuos.
v’ Ayuda en la orientacion de nuevos empleados.
v Proporciona informacién sobre las disposiciones oficiales en muchos
campos.
v Proporciona una buena atmésfera para el aprendizaje. (Werther & Keith ,
1991, pag. 149)

2.2.2.5. Beneficios para el individuo que repercuten favorablemente en la
organizacion.

v Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.

v’ Alimenta la confianza, la comunicacion asertiva, y el desarrollo.

v" Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

v' Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

v' Permite ¢l logro de metas individuales.

v Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

v' Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual. (Werther

& Keith , 1991, pag. 149)

11
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2.2.2.6. Modalidades de capacitacién

Los tipos de capacitacion enunciados pueden desarrollarse a través de las

siguientes modalidades:

v Formacién
Su proposito es impartir conocimientos bésicos orientados a proporcionar
una visién general y amplia con relacidn al contexto de desenvolvimiento.

v’ Actualizacién
Se orienta a proporcionar conocimientos y experiencias derivados de
recientes avances cientifico -tecnoldgicos en una determinada actividad.

v' Especializacién
Se orienta a la profundizacién y dominio de conocimientos y experiencias o
al desarrollo de habilidades, respecto a un drea determinada.

v Perfeccionamiento
Se propone completar, ampliar o desarrollar el nivel de conocimientos y
experiencias, a fin de potenciar el desempefio de funciones técnicas,
profesionales, directivas o de gestion. |

v Complementacién
Su propésito es reforzar la formacién de un colaborador que maneja solo
parte de los conocimientos o habilidades demandados por su puesto y

requiere alcanzar el nivel que este exige.

2.2.2.7. Proceso para la elaboracién de un plan de capacitacién
A fin de tener un plan de capacitacion eficaz y que tengan un impacto maximo
en el desempefio individual y organizacional, se debe seguir las siguientes

fases:

» Evaluar y detectar necesidades
» Diseriar el programa
» Implementacion

» Evaluacion

12
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FASE 1: Detectar necesidades de capacitacion

Los gerentes y el personal de Recursos Humanos deben permanecer alerta a los

tipos de capacitacion que se requieren, cudndo se necesitan, quién lo precisa y

qué métodos son mejores para dar al personal el conocimiento, habilidades y

capacidades necesarias.

Para asegurar que la capacitacién»sea oportuna y esté enfocada en los aspectos

prioritarios los gerentes deben abordar la evaluacion de necesidades en forma

sistematica utilizando tres tipos de analisis:

L.

Organizacional, consiste en observar el medio ambiente, las estrategias y
los recursos de la organizacion para definir. tareas en las cuales debe
enfatizarse la capacitacién, permite establecer un diagnéstico de los
problemas actuales y de los desafios ambientales, que es necesario
enfrentar.

De tareas, que significa determinar cual debe ser el contenido del
programa de capacitacién, es decir identificar los conocimientos,
habilidades y capacidades que se requieren, basado en el estudio de las
tareas y funciones del puesto. Se debe hacer hincapi€¢ en lo que serd
necesario en el futuro para que el empleado sea efectivo en su puesto.

De personas, este andlisis conlleva a determinar si el desarrollo de las
tareas es aceptable y estudiar las caracteristicas de las personas y grupos

que se encontraran participando de los programas de capacitacion.

Los principales medios utilizados para la determinacion de necesidades de

capacitacion son:

Evaluacion de desemperio.
Observacion.
Cuestionario.

Entrevistas con supervisores y gerentes.

13
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FASE 2: Diseiio del programa de capacitacion

La capacitacion debe evaluarse para determinar su efectividad. La experiencia
suele mostrar que la capacitacién muchas veces no funciona como esperan
quienes creen e invierten en ella. Los resultados, en cambio, suelen ser

ambiguos, lentos y en muchos casos, mas que dudosos.

La determinacion de necesidades de capacitacion debe suministrar las

siguientes informaciones, para que el plan de capacitacién pueda disefiarse:

~

JQUE debe enseriarse?

¢ QUIEN debe aprender?
(CUANDO debe ensefiarse?
¢DONDE debe ensefiarse?
¢ COMO debe ensefarse?

¢ QUIEN debe ensefiar?

S oA WN

Debemos tener en cuenta que el plan debe elaborarse de tal manera que, al
descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realicen en el programa no
sean violentos ya que esto podria ocasionar una desadaptaci6n en el entrenado

y un cambio de actitud hacia la capacitacion.

Una buena evaluacién de las necesidades de capacitacién conduce a la
determinacién de objetivos de capacitacion y éstos se refieren a los resultados
deseados de un programa de entrenamiento. La clara declaracién de los
objetivos de capacitacién constituye una base sélida para seleccionar los
métodos y materiales y para elegir los medios para determinar si el programa
tendra éxito.

Existen dos condiciones previas para que el aprendizaje influya en el éxito de
las personas que lo recibirdn. La buena disposicion, que se refiere a los factores
de madurez y experiencia que forman parte de sus antecedentes de

capacitacion. La otra es la motivacidn, para que se tenga un aprendizaje éptimo

14
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los participantes deben reconocer la necesidad del conocimiento o habilidades
nuevos, asi como conservar el deseo de aprender mientras avanza la

capacitacion. Las siguientes seis estrategias pueden ser esenciales:

e Utilizar el refuerzo positivo

o Eliminar amenazas y castigos

o Ser flexible

e Hacer que los participantes establezcan metas personales
» Disefiar una instruccion interesante

o Eliminar obstdculos fisicos y psicologicos de aprendizaje

e Principios de aprendizaje
FASE 3: Implementar el programa de capacitacién

Existe una amplia variedad de métodos para capacitar al personal que ocupa
puestos no ejecutivos. Uno de los métodos de uso mas generalizado es la
capacitacion en ¢l puesto de trabajo, porque proporciona la ventaja de la
experiencia directa, asi como una oportunidad de desarrollar una relacién con
el superior y el subordinado. Es un método por el cual los trabajadores reciben
la capacitacion de viva voz de su supervisor o de otro capacitador. En la
capacitacion de aprendices, las personas que ingresan a la empresa reciben
instrucciones y practicas minuciosas, tanto dentro como fuera del puesto, en

los aspectos tedrico y practicos del trabajo.
A continuacion se nombraran algunas de las dimensiones de la capacitacion:

La capacitacién de induccién: comienza y continGa durante todo el
tiempo que un empleado presta sus servicios en una organizacion. Al
participar en un programa formal de induccidn, los empleados adquieren
conocimientos, habilidades y actitudes que elevan sus probabilidades de

éxito en la organizacion.
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La capacftacién en habilidades: la capacitacion de equipos y la
capacitacion de diversidad tienen una importancia fundamental en las

organizaciones actuales.

La capacitacién combinada: consiste en programas de entrenamiento que
combinan la experiencia practica del trabajo, con la educacién formal en

clases.

Los programas de internado: revisten especial eficacia porque brindan

experiencia en el puesto y fuera de éste.

Otros métodos fuera del trabajo incluyen las conferencias o discusiones:
la capacitacién en el aula, la instruccién programada, la capacitaciéon por
computadora, las simulaciones, los circuitos cerrados de television, la

capacitacion a distancia y los discos interactivos de video, entre otros.

Estos ultimos métodos pueden suponer una aportacion al esfuerzo de
capacitacion de un costo relativamente bajo en relacion con la cantidad de

participantes que es posible alcanzar.
FASE 4: Evaluacién del programa de capacitacién

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los resultados

obtenidos, en la cual se intenta responder preguntas tales como:
¢ Qué estamos obteniendo de los programas de capacitacion?
Estamos usando productivamente nuestro tiempo y nuestro dinero?

(Hay alguna manera de demostrar que la formacion que impartimos es

la adecuada?

La evaluacién debe considerar dos aspectos principales:
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e Determinar hasta qué punto el programa de capacitacién produjo en
realidad las modificaciones deseadas en el comportamiento de los
empleados.

o Demostrar si los resultados de la capacitacién presentan relacién con

la consecucion de las metas de la empresa.

Existen diferentes modelos para evaluar hasta qué punto los programas de
capacitacion mejoran el aprendizaje, afectan el comportamiento en el

trabajo, e influyen en el desempefio final de una organizacién.

2.2.2.8. Las etapas de evaluacién de un proceso de capacitacién: (Kirkpatrick
& Kirkpatrick, 2007, pags. 43-48)

En primer lugar es necesario establecer normas de evaluacién antes de que se

inicie el proceso de capacitacion.

Los criterios (niveles) que se emplearan para evaluar la efectividad de la
capacitacion, se realizara de acuerdo con el modelo de Donald Kirkpatrick, el

cual comprende cuatro niveles:

Reacciones: ;Gusto el programa a los participantes?

2. Aprendizaje: ;Quéy cudnto aprendieron los participantes?
Comportamiento: ;Qué cambios de conducta de trabajo han
resultado del programa?

4. Resultados: ;Cudles fueron los resultados tangibles del programa?

Los cuatro niveles representan una secuencia de formas de evaluar acciones
formativas. Cada nivel es importante y tiene un impacto sobre el nivel
siguiente. Segun se avanza de un nivel al siguiente, el proceso se hace mas .
dificil y conlleva mas tiempo, pero también proporciona informacién maés
valiosa. Ninguno de los niveles deberia pasarse por alto sencillamente para

llegar a aquel que el formador considere méas importante.
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NIVEL 1. REACCION:

Uno de los enfoques mas comunes y sencillos para evaluar la capacitacion es
basarse en la reaccién de los participantes una vez finalizada la actividad. Se
puede definir la reaccion como el grado en que los participantes disfrutaron del
programa de entrenamiento; o sea, deben evaluarse solo los sentimientos,
ninguin aprendizaje. El prop6sito de esta etapa es recaudar las opiniones de los

participantes sobre distintos temas tratados en el curso, y su contexto.

Es importante obtener no s6lo una reaccién, sino una reaccién positiva.
Ademas, si los participantes no reaccionan de forma favorable, posiblemente no
estaran motivados para aprender. Una reaccién positiva puede no asegurar el
aprendizaje, pero una reaccién negativa, casi con toda certeza reduce la

posibilidad de que ocurra.

Esto se puede realizar mediante la utilizacién de diversas herramientas como
pueden ser: cuestionarios, entrevistas, discusiones (abiertas o cerradas,
individuales o .grupales), etc. Las personas entrenadas responden de alguna de
estas maneras para evaluar el entrenamiento, asi las partes que no les gustaron

pueden mejorarse.

Por lo tanto esto refleja la medida de la satisfaccion de la persona entrenada.
Sin embargo debe observarse que las reacciones positivas no garantizan que la
capacitacioén haya tenido éxito, a menos que se traduzcan en un comportamiento
mejorado y un mejor desempefio del puesto. Aunque los participantes felices
tienen mas probabilidades de enfocarse en los principios de capacitacién y

utilizar la informacién en su trabajo.

Evaluar la reaccion es importante porque nos da informacién valiosa que nos
ayuda a evaluar la accién, asi como comentarios y sugerencias para mejorar
futuros programas; les dice a los participantes que los formadores estan alli para

ayudarles a hacer mejor su trabajo; los cuestionarios de satisfaccion pueden
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proporcionar informacion cuantitativa que se puede dar a los directivos y dem4s
empleados involucrados. Evaluar la reaccién no sélo es importante, sino

también facil de hacer.
NIVEL 2. APRENDIZAJE:

El aprendizaje se puede definir como la medida en que los participantes
cambian sus actitudes, amplian sus conocimientos y/o mejoran sus capacidades
como consecuencia de asistir a una accién formativa. El aprendizaje ha tenido
lugar cuando las actitudes han cambiado, el conocimiento se ha incrementado o

las habilidades han aumentado.

Esos son los tres aspectos que debe cumplir una accién formativa. Las acciones
formativas que tratan sobre temas como diversidad en la plantilla, tiene como
principal objetivo un cambio de actitudes. Las acciones formativas técnicas
apuntan al mejoramiento de habilidades. Las acciones formativas sobre
materias como liderazgo, motivaciéon y comunicacién pueden aspirar a lograr
los tres objetivos. Con el fin de evaluar el aprendizaje, es necesario establecer

los objetivos especificos.

Es importante medir el aprendizaje porque, a menos que uno o mas de estos
objetivos se hayan alcanzado no se debe esperar ningiin cambio de conducta. Si
evaluamos el cambio de conducta y no el aprendizaje, es muy probable arribar a

conclusiones erroneas.

Algunos formadores afirman que ningin aprendizaje tiene lugar a menos que
ocurra un cambio en la conducta. El aprendizaje ha tenido lugar cuando ocurre
uno o mas de los siguientes factores: las actitudes se han cambiado, el
conocimiento se ha incrementado, las habilidades se han aumentado. Si ha de
producirse un cambio de conducta, tiene que producirse uno o mas de estos

cambios.
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La evaluacion del aprendizaje es mas importante porque mide la efectividad del
formador para aumentar los conocimientos y/o cambiar las actitudes de los
participantes. Muestra su efectividad: si. se ha producido poco o ningun

aprendizaje, poco o ningin cambio de actitud puede ser esperado.

Probar el conocimiento y las habilidades antes de un programa de capacitacion
proporciona un parametro basico sobre los participantes, que pueden medirse
nuevamente después de la capacitacion para determinar la mejora. Para ello se
pueden utilizar diversas herramientas, tales como: observacion, tests, pruebas

de desempefio, simulaciones, etc.
NIVEL 3. COMPORTAMIENTO:

Puede definirse como la medida en que ha ocurrido un cambio en el
comportamiento del participante como consecuencia de haber asistido a una
acciébn formativa. Algunos formadores quieren soslayar los niveles 1 y 2
(reaccion y aprendizaje) con el fin de medir los cambios en la conducta. Esto es
un error grave. Por ejemplo, supongamos que no se descubre ningiin cambio en
la conducta. La conclusion clara es que la accidon formativa no fue eficaz y que
no deberia continuar. Esta conclusién puede ser cierta o no serlo. La reaccioén
puede haber sido favorable y los objetivos de aprendizaje pueden haberse
cumplido, pero las condiciones del nivel 3 o 4 podrian no haber estado

presentes.
Para conseguir que el cambio ocurra, son necesarias cuatro condiciones:

e Lapersona debe tener el deseo de cambiar.
o Lapersona debe saber lo que tiene que hacer y cémo hacerlo.
e La persona debe trabajar en el clima adecuado.

e La persona debe ser recompensada por el cambio

La accién formativa puede cumplir los dos primeros requerimientos mediante la

creacion de una actitud positiva haca el cambio deseado y mediante la
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ensefianza de las habilidades y conocimientos necesarios. La tercera condicion,
el clima apropiado, se refiere al supervisor inmediato del participante. La cuarta
condicion, la recompensa, puede ser intrinseca, extrinseca o ambos. La
recompensa intrinseca incluye los sentimientos de satisfaccion, orgullo y logro
que pueden tener lugar cuando el cambio en la conducta tiene resultados
positivos. La recompensa externa incluye el elogio del jefe, el reconocimiento

de los demas, y retribuciones monetarias como aumento de salario.

Asimismo para dicho cambio se necesitan cinco requisitos:

e Querer cambiar (mejorar).

e Reconocer las propias debilidades o fallas.

o Trabajar en un ambiente favorable o de crecimiento.

o Tener la ayuda de una persona que comparta intereses y retos.

o Contar con una oportunidad para experimentar nuevas ideas.

Kirkpatrick dice que no se deben saltear las dos etapas anteriores para llegar a
ésta ya que si no se ve un cambio en el comportamiento se podria concluir que
la capacitacion no fue eficaz. Pero esta conclusién puede no ser cierta, ya que la
reaccién puede haber sido favorable y los objetivos de aprendizaje pueden
haberse alcanzado, pero quiza no se dieron las condiciones necesarias para el
cambio. No debemos olvidar que la capacitacion puede ser indispensable pero

no es suficiente para el éxito de un proceso de cambio.

Cuando se evalta el cambio de conducta se deben tomar algunas decisiones
importantes: cuando, con cudnta frecuencia y como evaluar. Esto hace mais

dificil de realizar y que lleve mas tiempo que los dos niveles anteriores.

Aunque un participante tenga la oportunidad de transferir inmediatamente el
aprendizaje al puesto de trabajo, se deberia dejar transcurrir cierto tiempo para
que esta transferencia tenga lugar. Porque se debe asegurar que el participante
tenga el tiempo suficiente para volver al trabajo, considerar la nueva conducta
deseada y probarla. Por lo tanto es importante repetir la evaluacion en el

momento apropiado.
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NIVEL 4. RESULTADOS:

Los resultados pueden definirse como los resultados finales que ocurren debido
a que los participantes han asistido a un curso de formacidén. Los resultados
finales pueden consistir en: un aumento de la produccion, mejora de la calidad,
menores costes, reduccion de la frecuencia y/o de la gravedad de los accidentes,
incrementos de las ventas, menos quejas de los empleados y mayores

beneficios.

Algunas acciones formativas tienen presentes estos factores a largo plazo. Por
ejemplo, un objetivo principal de la popular accién formativa sobre diversidad
en la plantilla es cambiar las actitudes de los supervisores y directores hacia las
minorias de sus departamentos. Queremos que los supervisores traten a todos
los empleados de forma justa, que no muestren discriminacién, etc. Estos son
los resultados tangibles que se puedan medir en términos monetarios. Pero se
espera obtener resultados tangibles. Igualmente, es dificil, si no imposible,
medir los resultados finales de acciones formativas con temas como liderazgo,
comunicacion, motivacion, gestién del tiempo, delegacion, toma de decisiones
o gestion del cambio. Podemos establecer y evaluar la conducta deseada, pero
los resultados finales tienen que medirse en términos de mejoria de la moral u
otros términos no financieros. Se espera que factores como una moral més alta
o una mejoria de la calidad de vida el trabajo produzcan resultados tangibles

como los que acaban de describir.

De manera creciente, las organizaciones con sistemas de capacitacién
elaborados buscan en ésta el apoyo de una estrategia de cambio a largo plazo,
mas que rendimientos financieros a corto plazo para sus inversiones. Es decir,

que perciben a la capacitacion en términos de inversion a futuro.

De acuerdo con este criterio, se mide el impacto de la capacitacién en los
resultados u objetivos organizacionales. Las herramientas que se utilizan en este

caso, tanto antes como después de la capacitacion son: cuestionarios,
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indicadores, relaciones de costo beneficio, etc. No obstante, muchas veces no es
posible llegar a pruebas concretas por lo que hay que conformarse con

evidencias.

Debe tenerse en cuenta que un esfuerzo de capacitacion ha generado algin
resultado, cuando un problema o situaciébn problemdtica anteriormente
identificada muestran una mejoria que puede ser atribuida a una forma nueva o

diferente de ejecutar las tareas, y este cambio se sustenta en lo aprendido.

A la hora de analizar los resultados es importante dar tiempo a que el cambio

haya tenido lugar.

Se puede afirmar que los resultados de una accion de capacitacién podran ser
medidos con una precision que no podrd superar la precisiéon con que se ha

definido la necesidad que la justifica.

2.2.3. Atencion al cliente
2.2.3.1. Definicion

Cliente es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion
financiera (dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y
quien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y consumidor
son la misma persona. Es la persona més importante de nuestro negocio la

misma que nos trae sus necesidades y deseos y es nuestra misién satisfacerlo.
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2.2.3.2. Caracteristicas de la atencién al cliente

v La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano
y con cortesia.

v El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo
necesita.

v" El piiblico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él
no habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

v' Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al
tiempo que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.

v Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificaciéon sin reserva. El cliente agradecerd el que
quiera ser amable con él.

v’ La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos,
ganar dinero y distinguirse de los competidores.

v’ La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo
posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del

cliente.

2.2.3.3. Principales causas de insatisfacciéon del cliente
v" El servicio se brinda en una forma poco profesional.
v He sido tratado como un objeto, no como una persona
v" El servicio no ha sido efectuado correctamente la primera vez.
v' El servicio se prestd en forma incompetente con pésimos resultados
v La situacién empeor6 después del servicio.
v' He sido tratado con muy mala educacion.
v' El servicio no se prest6 en el plazo previsto.

v El precio pagado fue mayor que el que se pact6 al principio.
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2.2.4. Servicio
2.2.4.1. Definicion.

Un servicio es una actividad de naturaleza casi siempre intangible que se realiza

mediante la interaccion entre el cliente y el empleado y/o instalaciones fisicas

de servicio, con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad. (Cantu Delgado,
2001, pag. 153)

2.2.4.2. Caracteristicas del servicio al usuario

El buen servicio al usuario se resume en las siguientes caracteristicas:

(Superintendencia Nacional de los Registros Publicos, 2000)

v
v

Diligencia: prontitud, agilidad, y eficiencia en la funcién que realiza.
Confiabilidad: capacidad de transmitir seguridad en el desarrollo de su
labor.

Precisién: capacidad de dar informacion y resultados exactos al usuario.
Cortesia: demostracion o acto con que se manifiesta la atencion y respeto
al usuario.

Tacto: habilidad o delicadeza para tratar asuntos conflictivos con el
usuario.

Conocimiento: facultad de entender y juzgar los temas consultados.
Empatia: capacidad de percibir lo que el usuario quiere expresar e

identificarse con él.

2.2.4.3. Pautas de actuacién para una mejor atencion al usuario.

Pautas a tener en cuenta al momento de atender al usuario y palabras que

pueden utilizarse: (Superintendencia Nacional de los Registros Puablicos, 2000)

v

Brindar la acogida correspondiente de bienvenida al usuario, siempre con

cortesia.
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v

AN

“En que puedo servir a usted o ayudarlo”. Nunca califique a los usuarios
por su apariencia y menos ejerza ninguna discriminacion.

Utilice un lenguaje sencillo, cortés y amable.

Al terminar la atencion despedirse con amabilidad.

Interrogue con discrecion y espere que el usuario explique o exponga
claramente lo que busca o necesita.

No interrumpa al usuario creyendo que ya sabe lo que desea, escichelo

atentamente.

2.2.4.4. Cémo actuar ante usuarios conflictivos

Considerando que no siempre los usuarios van a mostrar predisposicion en la

atencion, debido a diferentes circunstancias haciendo mas dificil el servicio, se

recomienda lo siguiente: (Superintendencia Nacional de los Registros Publicos,
2000)

v

Escuchar activamente: mantener la mirada, resumir y repetir la queja o el
problema.

Conservar 1a calma: procurar conservarse tranquilo, asegirese de que su
lenguaje corporal no comuniquen enojo ni asombro.

Nunca interrumpa: deje en todo momento que la persona termine de
expresar su consulta, requerimiento o problema con exactitud.

Conteste cuando sea indicado: use expresiones como “tiene usted razén”,
“le comprendo”, brinde informacién rapida y una adecuada orientacion.

No haga caso de las ofensas: no debe tomar en cuenta comentarios de
manera personal, evite responder de la misma manera, para prevenir
conflictos.

Espere a que haya calma: por lo general si uno escucha cortésmente es
correspondido. Si el usuario se encuentra desesperado o alterado es mejor
tener paciencia.

Demuestre empatia: tratar de entender el punto de vista del usuario, con

un trato adecuado y amable.
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2.3.DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

1.

4.

Aprendizaje

El aprendizaje se refiere al cambio en la conducta o en el potencial de conducta de
un sujeto en una situacién dada como producto de sus repetidas experiencias en esa
situacion, siempre que el cambio conductual no pueda explicarse con base en sus
tendencias de respuesta innata, su maduracién o estados temporales. (Pefia T,
Carfioto R, & Santallla de Banderali, 2006)

Calidad

Calidad abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o un servicio
para ser de utilidad a quien se sirve de él. Esto es, un producto o servicio es de
calidad cuando sus caracteristicas, tangibles e intangibles, satisfacen las necesidades

de sus usuarios. (Cantu Delgado, 2001)

Definicion de la norma ISO 9000: Calidad: grado en el que un conjunto de

caracteristicas inherentes cumple con los requisitos.
Capacitacion

La capacitacién es una actividad planeada y basada en necesidades reales de una
empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,

habilidades y actitudes del colaborador. (Siliceo Aguilar, 2004, pag. 25)
Evaluacién

El concepto de evaluacion se refiere a la accion y a la consecuencia de evaluar, un
verbo cuya etimologia se remonta al francés évaluer y que permite indicar, valorar,
establecer, apreciar o calcular la importancia de una determinada cosa o asunto.
Consiste en una operacion que se realiza dentro de la actividad educativa y que tiene
como objetivo alcanzar el mejoramiento continuo de un grupo. A través de ella se

consigue la informacidn exacta sobre los resultados alcanzados por los integrantes
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del grupo durante un periodo determinado, estableciendo comparaciones entre los
objetivos planeados al inicio del periodo y los conseguidos por los integrantes del
grupo. (Definicién.DE, 2008)

Habilidades

El concepto de habilidad proviene del término latin “habilitas” y hace referencia a la
capacidad y disposicion para algo, la habilidad es cada una de las cosas que una
persona ejecuta con gracia y destreza. La habilidad es la capacidad conocimientos

en accion, que resulta en un desempefio esperado. (Chiavenato, 2006)

Es el grado de competencia de un sujeto concreto frente a un objetivo determinado.
Es decir, en el momento en el que se alcanza el objetivo propuesto en la habilidad.
Se considera como una actitud innata o desarrollada o varias de éstas, y al grado de

mejora que se consiga a éstas mediante la préactica, se le denomina talento.

Es la destreza para ejecutar una cosa o capacidad y disposicion para negociar y
conseguir los objetivos a través de unos hechos en relacion con las personas, bien a

titulo individual o bien en grupo. (Universidad del Pacifico, 2004)
Motivacion

Motivacion se refiere a las fuerzas dentro de cada persona que la conduce hacia un
determinado comportamiento. Asimismo, la motivacion es el estado intimo que
lleva a una persona a comportarse de forma de asegurar el alcance de determinado
objetivo o a involucrarse en una actividad para satisfacer necesidades personales.
(Chiavenato, 2006)
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Plan

Un plan es un instrumento dindmico sujeto a modificaciones en sus componentes en
funcién de la evaluacion periédica de sus resultados. Asimismo, plan es un curso de
accion determinado, necesario para alcanzar un objetivo. Es el producto de la

planeacion. (Chiavenato, 2006)
Problema

Es una desviacion entre lo que se espera esté sucediendo y lo que realmente sucede
con la importancia suficiente para justificar una correccién en el proceso. (Cantu
Delgado, 2001)

Servicio

El servicio es un intangible que sélo se conoce en su real valor cuando se utiliza.
Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir, por los que paga y en
relacion con el precio, la imagen y la representacion de la firma que lo presta.

(Prieto Herrera, 2005, pag. 5),

10, Usuarios

Persona que consume o utiliza el producto o servicio. En la empresa, usuarios seran

aquellos a quienes va destinado el servicio. (Paz Couso, 2007, pig. 46)
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IL.- METODOLOGIA
3.1.TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacién que se realizd es descriptiva. Es descriptiva porque
describe e identifica los elementos y caracteristicas del problema de investigacién.
Ademés propone un plan de capacitacion orientado a mejorar el servicio al usuario

en el area de Archivo Registral de la SUNARP - Cajamarca.

3.2.METODO DE INVESTIGACION

La investigacion se realizé a través de los siguientes métodos de aplicacion:

* Meétodo inductivo - deduetivo.- Se procedi6 a la observacién de las
variables y a describirlas con el propdsito de llégar a conclusiones y
premisas de caricter general y particular contenidas explicitamente en el
problema de investigacion.

* Meétodo analitico - sintético.- Se identific6 a cada una de las partes que
constituye las variables, mediante un andlisis para recabar y descomponer la
informacién que existe sobre el tema; asimismo, se partié de lo simple a lo
complejo, de la parte constituyente al todo, de los principios a las
consecuencias. Es decir se analiz6 cada una de las variables, se establecié su

relacion o asociacion para arribar a conclusiones

3.3.ALCANCE DE LA INVESTIGACION
3.3.1. Poblacion:
. La poblacién hace referencia a los 300 usuarios (promedio por mes) que
hacen uso del Area de Archivo Registral de la SUNARP Cajamarca.
Asimismo, se considerd a los seis (60) trabajadores del Area para determinar

sus necesidades de capacitacion.
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Tabla N° 1
Descripcion Total
Trabajadores del Area 06 personas
Usuarios( promedio por mes) 300 personas
TOTAL 306 Personas

Fuente: Sistema de registro de usuarios de la SUNARP

3.3.2. Muestra:
Para calcular la muestra aplicamos la siguiente férmula (en el caso de los

usuarios):

_ z?pgN
(N —1)e? + z2pq

n

Donde:

Tamaifio de la muestra
= 95 % (Z=1.96)

80 % (p = 0.90)

= 20 % (q=0.10)

= 300 personas

5% (e = 0.05)

Z o B N B
I

o
i

z2pgN 1.96% * 0.80 = 0.20 * 300

= IN=1)e? +22pq 299 = 0.052 + 1.9620.80 * 0.20

n = 135.37 personas

n = 135 personas
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Ajustando la muestra se obtiene:

n 135
n1 — — = —
1+ B 1+ Bt

n;= 93.32 personas
n;= 93 personas

Se tomara una muestra de 93 personas, para la realizacion de la

investigacion.

3.4.Hipétesis

La formulacién y su posterior implementacion de un Plan de Capacitacion permitira
al Area de Archivo Registral de SUNARP — Cajamarca brindar una adecuada

atencion al usuario.

3.5.Variables
v’ Variable independiente : Plan de Capacitacion.
v’ Variable dependiente : Atencion al usuario
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3.6.0peracionalizacién de las variables

Tabla N° 2
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES | INSTRUMENTOS
UTILIZADOS
Independiente * Detectar
Plan d necesidades de
an de e .,
. capacitacion.
Capacitacion * Disetodel | (PHIT
Es una herramienta programa de mejorar. Encuestas
: capacitacion. o
= Incentivos
nuevos conocimientos Zedel programa i - poaluaciénde | Observacién
y h.abilidades desem eﬁo
necesarias para su capacitacién. | _ Bﬁsqule)da de
: = Evaluacién del )
puesto de trabajo. programla i soluciones
capacitacion.
Dependiente:
Atencion al usuario = Conocimiento
= Apariencia
Esun proceso parala | » Personal personal
satisfaccion total o » Infraestructura | , Atencién
ial de lo ; )
parcial e los " Excelencia personalizada Encuestas
requerimientos y = Capacitacién * Limpieza
r;zensliaie:jz 1q<11s6 . Ate;ncién de « Disminucién de | Entrevista
5 reclamos
los clientes = Cortesi reclamos Observacién
ortesia
constituyen el s Ti * Respetoy
) 1empo amabilidad.
elemento vital de )
. = Rapidezenla
cualquier .
.. atencion al
organizacion. )
usuario.
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3.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.7.1.

3.7.2.

3.7.3.

3.74.

Técnica de andlisis bibliogrifico: referidos a la bibliografia bésica de
profundizacién relacionada con capacitacion y atencién al usuario.

Técnica de la encuesta: para la presente investigacion se utilizé un
cuestionario con una serie de preguntas, los mismos que fueron aplicados a
los trabajadores del Area del Archivo Registral y los usuarios; con la
finalidad de determinar los problemas, las necesidades de capacitacion y
proponer el plan para la comprobacion de la hipétesis.

Técnica de la entrevista: se realizO una entrevista no estructurada al
encargado del Area para determinar los problemas y necesidades de
capacitacion.

Técnica de la observacién: se realizo para ver y comprobar directamente el
desempefio del trabajador y detectar posibles problemas que se podrian

revertir con un plan de capacitacion.

3.8.TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

3.8.1.

Técnicas de procesamiento de informacién

v' El procesamiento de los datos se realiz6 en forma manual vy
computarizada mediante la utilizacion del Excel.

v Una vez efectuados el acopio de los datos mediante la aplicacion de los
instrumentos, se procedié a tabularlos de manera sistematizada para
facilitar la cuantificacién de los indicadores, con la finalidad de obtener
la validacién de las conclusiones.

v El procedimiento se inici6 agruparido y ordenando de forma manual la
informacién obtenida, finalmente los resultados se ilustraron en cuadros,
en los que constan todos los datos recogidos, los cuales se utilizaron para
detectar los problemas y las necesidades de capacitacion, lo que permitié
la elaboracion de la propuesta del plan de capacitacién para el personal
del Area de Archivo Registral de la SUNARP Cajamarca para revertir

dichos problemas y ofrecer un mejor servicio a los usuarios.
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v' El tratamiento de la informacion, verific6 la necesidad de disefiar un plan
de capacitacion dirigido al personal del Area de Archivo Registral de la

SUNARP Cajamarca para mejorar la atencion a los usuarios.

3.8.2. Técnicas de analisis e interpretacién de los resultados
Se usé las siguientes formas de andlisis:
v’ Para el analisis de datos se utilizo la escala de Likert.
v Se analiz6 y evalu6 la informacion para cada variable.
v Se elaboré y redacto la sintesis de una nueva estructura de los elementos
ﬁmdamentales, desechando algunos datos de escasos grados de

significacion
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IV. DATOS GENERALES DE LA ENTIDAD
1. Reseiia histérica.
La SUNARP es un organismo descentralizado auténomo del Sector Justicia y ente
rector del Sistema Nacional de los Registros Publicos, y tiene entre sus principales
funciones y atribuciones el de dictar las politicas y normas técnico - registrales de
los registros publicos que integran el Sistema Nacional, planificar y organizar,
normar, dirigir, coordinar y supervisar la inscripcion y publicidad de actos y

contratos en los Registros que conforman el Sistema.

BASE LEGAL: Mediante Ley 26366, se crea el Sistema Nacional de Registros
Publicos, y la Superintendencia Nacional de Registros Publicos - SUNARP, y por
Resolucion Suprema N° 135-2002-JUS, se aprueba el Estatuto de la SUNARP

2. Misiéon
Otorgar seguridad juridica al ciudadano a través del registro y publicidad de
derechos y titularidades en forma eficiente y transparente.

3. Vision
Ser una institucion referente a nivel internacional, altamente tecnificada, proactiva

confiable y con presencia efectiva en todo el territorio nacional. Brindando servicios

registrales de calidad a satisfaccion del ciudadano
4. Servicios
v Propiedad inmueble

Es el encargado de la inscripcién y publicidad de los actos y contratos sobre
bienes inmuebles. Por ejemplo: terrenos, casas, edificios, predios, etc.

v Bienes muebles
En el cual se realiza la inscripcién de los actos y contratos referidos a ciertos
bienes muebles.

v Personas juridicas
Es el Registro encargado de la inscripcién y publicidad de los actos y contratos

referidos a Personas Juridicas.
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v Personas naturales

Es el Registro responsable de la inscripcién y publicidad de actos y contratos

referidos a personas naturales.

5. Valores

v’ Integridad
Expresada como el desempefio institucional e individual en concordancia con la
verdad, la rectitud, la confianza.

v Responsabilidad
Expresada como el cumplimiento de nuestras obligaciones laborales
maximizando nuestro esfuerzo, con el fin de lograr la excelencia de nuestro
servicio.

v Honestidad
Expresada como el grado de que un trabajador trabaja con decencia y dignidad
en el ambito personal y profesional para generar credibilidad hacia nuestros
clientes

v Vocacién de servicio
Expresada como la actitud permanente de dar un servicio de calidad orientado a
comprender y satisfacer las necesidades de los usuarios y ciudadania, asi como
de los clientes internos de la institucion; utilizando eficientemente los recursos y

optimizando la calidad de nuestros servicios.
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6. Estructura organizativa

.6.1. Organigrama

Superintendencia ‘ 1
chional d‘e Ips e CONSe¢jo Consultivo
Registros Publicos |

Organo de Contro!
Institucional

Superintendehcia ‘
Adjunto

Gerencia ‘
General ‘

i i . - |

Gerencia ;
de Administracion y
Finanzas

Gerencia
de informaética

Escuela de
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V.RESULTADOS

5.1. Situacién actual del Area de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca

Seglin la aplicacion de los instrumentos de recoleccién de datos al personal del
Area de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca, se identificaron las

siguientes causas referidas a la atenci6n al usuario:

En la mayoria de los casos cada quien trata de cumplir con su tarea
asignada.

Las formas y métodos de trabajo no se han cambiado hace mucho tiempo,
siempre trabajan de la misma manera sin proponer ningun cambio.

No conocen la mision, vision y valores de la institucion.

No tienen claro las funciones establecidas para su drea, pues nunca dieron
lectura al MOF de la institucion.

No recibieron capacitaciones para poder enfrentar situaciones con usuarios
conflictivos.

Cuentan con los conocimientos basicos para desempefiarse en el Area.

No recibieron capacitacion alguna, solamente tuvieron una breve induccién
por el encargado del Area en cuanto al manejo del sistema y ubicacién de
los titulos.

Las solicitudes de los usuarios no son atendidas a tiempo por la poca fluidez
de comunicacién e informacién, no se priorizan las solicitudes, no saben
solucionar sus inquietudes de los usuarios por poco conocimiento de los
actos de registros publicos, conflictos por prometer lo que no pueden
cumplir, tratar de solucionar el problema sin escuchar al usuario, discutir
sobre quien tiene la razon, entre otros.

Finalmente, son muchas las necesidades de capacitacién para mejorar la

atencion a los usuarios.
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En conclusion la mayoria no se encuentra capacitada en temas relacionados a
satisfacer las necesidades de los usuarios, y necesitan de nuevos conocimientos y

competencias necesarias para brindar un mejor servicio. (Ver anexo N° 1)
5.1.1. Procesamiento e interpretacion de resultados

Las interpretaciones y conclusiones se basan en la informacién obtenida por la

entrevista, observacion y encuesta aplicada a los usuarios.

40



PROBLEMATICA DEL AREA DE ARCHIVO REGISTRAL DE LA SUNARP — CAJAMARCA REFERIDA A LA

ATENCION A LOS USUARIOS: UNA PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION ~2014

adecuada?

1. ¢(El personal del Area del Archivo Registral muestra una presentacién personal

Tabla N° 3
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS

Siempre 68 73%
Casi siempre 13 14%
A veces 12 13%

Casi nunca 0 0%

Nunca 0 0%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta Ne 1

GRAFICON° 1

1. ¢El personal del Area del Archivo Registral muestra una
presentacion personal adecuada?

80%
70% -
60%
50% -
40% -
30%
20%
10%
0%

Porcentaje

14% ‘ -13%

Casi siempre A veces

Siempre Casi nunca Nunca

¢El personal del Area del Archivo Registral muestra una presentécién
personal adecuada?

Fuente: TablaN°3

INTERPRETACION: En cuanto a la presentacion personal de los trabajadores segin el
grafico se puede observar que el 73% de los usuarios encuestados opinaron que las
personas que les atienden en el Area de Archivo Registral tienen una presentacion
personal muy agradable y adecuada, porque llevan el uniforme adecuado lo que les permite

diferenciarlos de los usuarios que se encuentran en el 4rea.
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2. ;Recibe atencién personalizada por parte del personal del Area del Archivo

Registral?
Tabla N° 4
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS
Siempre 0 0%
Casi siempre 23 25%
A veces 56 60%
Casi nunca 12 13%
Nunca 2 2%
TOTAL 93 100%
Fuente: Pregunta N°2
GRAFICON® 2
2. éRecibe atencién personalizada por parte del personal del Area del
Archivo Registral?
80%
‘ 60%
@ 60%
o]
c
g 40% 25% .
& 20% - 13%
0% 2%
o | || f
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
éRecibe atencién personalizada por parte del personal del Area del Archivo
Registral?
Fuente : Tabla N° 4

INTERPRETACION: Los usuarios encuestados opinarori que el personal del Area del
Archivo Registral pocas veces brinda una atencion satisfactoria. Por tanto, es preciso
sefialar que hay un elevado porcentaje que al parecer no se estd recibiendo buena atencién
por parte del personal del 4rea, porque no se les orienta adecuadamente y no son atendidos

oportunamente.
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3. ¢Antes de solicitar un servicio es orientado adecuadamente?

Tabla N° § _
] " N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS
Siempre 8 9%
Casi siempre 16 17%
A veces 49 53%
Casi nunca 14 15%
Nunca 6 6%
TOTAL 93 100%
Fuente: Pregunta N°3
GRAFICON° 3

3. é¢Antes de solicitar un servicio es orientado adecuadamente
?

60% 53%
50%

n
(=]
X

30% »
20% 17% 15%

I - 9% 9
10% j - 6%
o LR ~ ]

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
éAntes de solicitar un servicio es orientado adecuadamente ?

Porcentaje

Fuente: TablaN°5

INTERPRETACION: La mayoria de los usuarios encuestados (53%) opinaron que pocas
veces son orientados adecuadamente lo que ocasiona inconvenientes y/o reclamos que se
podrian evitar si se les ofreciera la informacion oportuna y necesaria para realizar sus

solicitudes adecuadamente.
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4. ;El servicio que recibe por parte del personal del Area del Archivo Registral

considera que es el adecuado?

Tabla N° 6
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS

Siempre 0 7 0%

Casi siempre 1 1%
A veces 30 32%
Casi nunca 60 65%

Nunca 2 2%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta N° 4

GRAFICO N° 4
4. ¢El servicio que recibe por parte del personal del Area del Archivo
Registral considera que es el adecuado?

70% 65%

60%
50%

40%

32%

Porcentaje

30%
20%

10%

0% 1% 2%
0% _ ——

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

¢El servicio que recibe por parte del personal del Area del Archivo Registral
considera que es el adecuado?

Fuente: TablaN° 6

INTERPRETACION: La mayoria de los usuarios encuestados (65%) consideran que el
servicio recibido no es el adecuado porque no se les orienta bien y tampoco atienden sus
solicitudes a tiempo. Que podrian evitar si se les ofreciera la informacion y conocimientos

necesarios para brindar un mejor servicio a los usuarios.
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5. ¢El personal del Area del Archivo Registral atiende su solicitud oportunamente?

Tabla N° 7
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS

Siempre 2 2%

Casi siempre 1 7 1%
A veces 10 11%
Casi nunca 70 75%
Nunca 10 11%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta N° 5
GRAFICON°5

5. ¢El personal del Area del Archivo Registral atiende su
solicitud oportunamente?

80% 75%.
70%
60%
50%
40%
30%

Porcentaje

20% 11% 11%

10% 9 -

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

¢El personal del Area del Archivo Registral atiende su solicitud
oportunamente?

Fuente : TablaN° 7

INTERPRETACION: la mayoria de los usuarios encuestados representado por el
75% afirman que las solicitudes no son atendidas a tiempo, porque muchas veces se
demoran mas tiempo de lo establecido, lo que representa un gran problema que
impide la satisfaccion del usuario. Por tanto, es preciso sefialar que el 11%,

cantidad considerable, nunca se le atendi6 su solicitud oportunamente.

45




PROBLEMATICA DEL AREA DE ARCHIVO REGISTRAL DE LA SUNARP — CAJAMARCA REFERIDA A LA
ATENCION A LOS USUARIOS: UNA PROPUESTA DE PLAN DE CAPACITACION - 2014

6. ;Considera que el personal del Area del Archivo Registral se encuentra

capacitado para las actividades que desempeiian en la entidad?

Tabla N° 8
N°DE | PORCENTAJE
RESPUESTAS

Siempre 0 0%
Casi siempre ‘ 16 17%
A veces 55 59%
Casi nunca ‘ 22 24%

Nunca 0 0%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta N° 6

GRAFICON° 6

6. éConsidera que el personal del Area del Archivo Registral se
encuentra capacitado para las actividades que desempefian en
la entidad?

70% : 7] 59%
60% =

50%
40%
30%

24%

Porcentaje

17%

20% +— - )
0% : :

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

¢Considera que el personal del Area del Archivo Registral se encuentra
capacitado para las actividades que desempefian en la entidad?

Fuente : Tabla N° 8

INTERPRETACION: Del grafico se aprecia que un alto porcentaje (24%) de los usuarios
encuestados creen que el personal del Area de Archivo Registral no s¢ encuentra
capacitado para ofrecer un buen servido porque no cuenta con los conocimientos necesarios

ni la informacion necesaria para resolver muchas de sus inquietudes.
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7. ;Cree Ud. que el personal del Area del Archivo Registral realiza bien su trabajo?

Tabla N°9
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS

Siempre 0 0%
Casi siempre 31 33%
A veces 52 56%
Casi nunca 10 - 11%

Nunca 0 0%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunia N°7

60%
50%

2. 40%
o 30%
20%
10%
0%

ntaj

Porc

GRAFICON° 7

7. éCree Ud. que el personal del Area del Archivo Registral
realiza bien su trabajo?
56%

33%

11%

m

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

éCree Ud. que el personal del Area del Archivo Registral realiza bien su
trabajo?

Fuente : Tabla N° 9

INTERPRETACION: el 11 % de los usuarios encuestados opinaron que el personal del

Area Archivo Registral no realiza bien su trabajo y un 56% lo hace pocas veces, porque no

atiende a tiempo sus solicitudes y no son orientados de la mejor manera.
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8. ;Segiin su experiencia en el Area de Archivo Registral tuvo problemas con el

servicio y/o personal del Area?

Tabla N° 10
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS

Siempre . 0 0%
Casi siempre _ 25 27%
A veces 44 47%
Casi nunca 18 19%

Nunca 6 6%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta N° 8

GRAFICON° 8

8. éSeglin su experiencia en el Area de Archivo Registral tuvo
problemas con el servicio y/o personal del drea?

50% 47%
40%
Q
g 30% 27% .
8 19%
5 20%
Q.
10% . 6%.
0%
0% : ] I
Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Nunca

£Segtin su experiencia en el Area del Archivo Registral tuvo problemas con
el servicio y/o personal del drea?

Fuente : Tabla N° 10

INTERPRETACION: se aprecia que el 27% de los usuarios encuestados tuvieron algunos
problema con el personal del Area del Archivo Registral, porque no se les atiende
oportunamente sus solicitudes, nos les dicen el monto exacto que tienen que pagar, no se

les orienta adecuadamente, les entregan documentos que no solicitaron, entre otros.
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9. ;Se siente satisfecho con la atencién que recibe por parte del personal del Area de

Archivo Registral?
Tabla N° 11
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS
Siempre 0 0%
Casi siempre 6 6%
A veces 22 24%
Casi nunca 62 67%
Nunca 3 3%
TOTAL 93 100%
Fuente: Pregunta N°9
GRAFICON®9
9. ¢Se siente satisfecho con la atencién que recibe por parte del
personal del Area del Archivo Registral?
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éSe siente satisfecho con la atencién que recibe por parte del personal del Area del
Archivo Registral?
Fuente : Tabla N° 11

INTERPRETACION: del grafico se aprecia que la mayoria de los usuarios encuestados
(67%) consideran que casi nunca se sienten satisfechos con el servicio. Por tanto, se podria
decir que una de las razones serian de que la mayoria de los usuarios no son orientados
adecuadamente (pregunta n° 3), no recibe atencién adecuada (pregunta n° 4) y que casi

nunca su solicitud es atendida oportunamente (pregunta n° 5).
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10. ;Cudndo le pide ayuda al personal del Area de Archivo Registral éste colabora

con Ud.?
Tabla N° 12
N° DE PORCENTAJE
" RESPUESTAS
Siempre 3 3%
Casi siempre 10 11%
A veces 60 65%
Casi nunca 20 22%
Nunca 0 0%
TOTAL 93 100%
Fuente: Pregunta N° 10
GRAFICO N° 10
10. ¢Cudndo le pide ayuda al personal del Area del Archivo
Registral éste colabora con Ud.?
70% , 65%
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0% LN _
Siempre Casi siempre Aveces Casi nunca Nunca
éCuéndo le pide ayuda al personal del Area del Archivo Registral éste colabora
con ud.?
Fuente : Tabla N° 12

INTERPRETACION: un alto porcentaje de los usuarios encuestados opinaron que el
personal del Area del Archivo Registral pocas veces colabora con el usuario. Por tanto, se
podria decir que no tiene desarrollado la competencia de orientacion al usuario ni la

competencia de orientacion a los resultados.
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11. ;Cree que el personal del Area del Archivo Registral estd capacitado para

resolver situaciones incomodas con los usuarios?

Tabla N° 13
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS
Siempre 6 6%
Casi siempre 4 4%
A veces 19 20%
Casi nunca 55 59%
Nunca 9 10%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta N° 11

GRAFICO N° 11

11. ¢Cree que el personal del Area del Archivo Registral estéd
capacitado para resolver situaciones incomodas con los

usuarios?
70% 59%
60%
@ 50%
% 40% _ —
£ 30% — —20% 1 _
& 20% . T ' 0%
10% — 4%— . . —
0% G- . — : i IR
Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca

éCree que el personal del Area del Archivo Registral esta capacitado para
resolver situaciones incomodas con los usuarios?

Fuente : Tabla N° 13

INTERPRETACION: del grafico se puéde interpretar y concluir que el 59% de los
usuarios encuestados sienten que el personal del Area del Archivo Registral no tiene la
capacidad de enfrentar situaciones incomodas que se presenten con los usuarios, porque
imponen sus puntos de vista y no tratan de solucionar nuestros problemas o darnos una

solucién.
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12. ;Considera que deben capacitar al personal del Area de Archivo Registral para

recibir un mejor trato y un buen servicio?

Tabla N° 14
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS

Siempre 3 3%
Casi siempre 90 9%
A veces 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%

TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta N° 12

GRAFICO N° 12

12. ¢Considera que deben capacitar al personal del Area del
Archivo Registral para recibir un mejor trato y un buen servicio?
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éConsidera que deben capacitar al personal del Area del Archivo Registral
para recibir un mejor trato y un buen servicio?

fuente : Tabla N° 14

INTERPRETACION: se concluye que la totalidad de los usuarios encuestados como en
preguntas anteriores sienten que el personal del Area de Archivo Registral no cuenta con
los conocimientos necesarios- para - responder sus inquietudes y enfrentar situaciones
incomodas entre otras, por lo que creen que es necesario capacitar constantemente al

personal para brindar un mejor servicio a los usuarios.
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13. ;Cémo evaliaa en forma global la atencién recibida por el personal del Area de

Archivo Registral?
Tabla N° 15
N°DE PORCENTAJE
RESPUESTAS
Excelente 0 0%
Buena 21 23%
Regular 37 40%
Deficiente 30 32%
Muy deficiente 5 5%
TOTAL 93 100%

Fuente: Pregunta N° 13

GRAFICO N° 13

13. ¢Cémo evalua en forma global la atencién recibida por el
personal del Area del Archivo Registral?
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¢C6mo evalGa en forma global la atencién recibida por el personat del Area
del Archivo Registral?

Fuente : Tabla N° 15

INTERPRETACION: el mayor porcentaje de los usuarios encuestados considera que la
atencién recibida por el personal del Area de Archivo Registral es regular. Pero hay que
tener en cuenta que una cantidad considerable considera que la afencién recibida es
deficiente lo que se podria revertir con capacitaciones periddicas orientadas a mejorar la

atencion al usuario y brindar un mejor servicio.
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5.2. Actividades realizadas:

De acuerdo al estudio realizado, se consideré como alternativa de solucién, para
revertir los problemas existentes en el Area de Archivo Registral de la SUNARP —
Cajamarca referidos a la atencion a los usuarios, un plan de capacitacién dirigido
a todos los integrantes del Area, con la finalidad de brindar al personal mayores
conocimientos que contribuyan a mejorar el nivel de eficiencia individual y
rendimiento colectivo procurando el desarrollo de competencias organizacionales
e individuales, las que deben estar sustentadas en la idoneidad, la. transparencia,
buen servicio que se brinda y mejorando la atencién a los usuarios.

A continuacién se muestra la propuesta del Plan de Capacitacién que permitird
revertir los problemas existentes en el Area de Archivo Registral de SUNARP ~

Cajamarca referidos a la atencion al usuario:

5.2.1. Propuesta del plan de capacitacién
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PROPUESTA DEL PLAN DE CAPACITACION PARA EL._AREA DE ARCHIVO
REGISTRAL DE LA SUNARP - CAJAMARCA 2014
DATOS GENERALES
Institucién : Superintendencia Nacional de los Registros Publicos —
Cajamarca. (SUNARP - Cajamarca)

Area : Area de Archivo Registral.
Responsable : Bachiller Edwin Alberto Castrejon Jara.
Fecha : Afio 2014.

ACTIVIDAD ECONOMICA

Entidad prestadora de servicios publicos.

JUSTIFICACION

El recurso mas importante en cualquier organizacién estd formado por el personal
implicado en las actividades laborales. Esto es de especial importancia en una
organizacion que presta servicios, en la cual la conducta y rendimiento de los individuos
influye directamente en la calidad de los servicios que se brindan; y para ello un factor
importante, en primer lugar, es buscar la motivacion del trabajador brinddndoles un
adecuado ambiente de trabajo y las capacitaciones necesarias que estén enfocadas a
mejorar no s6lo los conocimientos de los trabajadores, sino mejorar sus competencias y
habilidades para brindar un mejor servicio; la cual se vera reflejado en la buena atencién

y plena satisfaccion del usuario.

Es por ello que el presente Plan de Capacitacién 2014 para del Area de Archivo Registral
de la SUNARP — Cajamarca se encuentra alineado al Plan Estratégico Institucional,
donde proponemos eventos de capacitacion que tienen como finalidad de que se ponga al
maximo la creatividad e innovacién del trabajador en las funciones que realizan, esto se

vera reflejado en la satisfaccion plena de los usuarios.
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ALCANCE

Es aplicable y de carécter obligatorio a todo el personal del Area de Archivo Registral de
la SUNARP — Cajamarca, que mantiene vinculo laboral de caricter permanente, contrato

de trabajo sujeto a modalidad o contrato administrativo de servicios.

Se encuentra comprendido los practicantes, de conformidad a lo establecido en el articulo
8 de la ley N° 28518 (Ley de Modalidades Formativas Laborales)

OBJETIVO GENERAL

Brindar al personal mayores conocimientos que contribuyan a mejorar el nivel de
eficiencia individual y rendimiento colectivo procurando el desarrollo de competencias
organizacionales e individuales, las que deben estar sustentadas en la idoneidad, la

transparencia, buen servicio que se brinda y mejorando la atencion a los usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Fomentar la participacion del personal en la identificacién de necesidades de
capacitacion, a fin de que éstas resulten compatibles con los objetivos institucionales.

v' Ejecutar actividades de formacion que estén orientadas a desarrollar competencias y
habilidades profesionales en los trabajadores, de acuerdo a las necesidades de
capacitaciéon, que les permitan mejorar sus procesos, productos y servicios en
beneficio de los usuarios.

v Lograr cambios en su comportamiento del trabajador con el propésito de mejorar las
relaciones interpersonales entre todos los miembros de la organizacion y los usuarios.

v Ayudar en la preparacién de personal calificado, acorde con los planes, objetivos y
requerimientos de la institucion y asimismo brindar una mejor atencién a los

usuarios.
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DIAGNOSTICO DE LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

El Gerente Registral de cada Zona Registral, en coordinacién con el Area de Recursos
Humanos o quien asuma dichas funciones son los responsables y encargados de la

determinacion de las necesidades de capacitacion de las éreas.

" Esta determinacién se realizé en estricta coordinacién con el Jefe de la SUNARP _

Cajamarca, quien identificar las necesidades de capacitacién del personal del Area de

Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca.

El diagnéstico de las necesidades de capacitacion se realizé los primeros meses del. afio.

Para determinar las necesidades de capacitacion que necesita el personal del Area de

Archivo Registral de la SUNARP - Cajamarca, y cudles seran las actividades de

capacitacion que tendriamos que desarrollar en el plan se realizé las siguientes

actividades:

v' Entrevista no estructurada a los trabajadores y encargado del Area sobre las
necesidades de capacitacion que requieren para mejorar la satisfacciéon de las
necesidades de los usuarios.

v" Encuesta aplicada a los trabajadores para determinar sus necesidades de capacitacién
para poder desarrollar mejor sus funciones y mejorar 1a atencion al usuario.

v Encuesta de satisfaccion del servicio aplicada a los usuarios.

. ESTRATEGIAS

o Se han seleccionado temas que estdn alineados al plan estratégico institucional.

¢ Lametodologia usada es de exposicién — didlogo.

¢ Se fomentaran talleres participativos en las que puedan participar los oyentes.

e Exposiciones de casos reales relacionados con su realidad laboral y funciones que
realizan.

¢ Se evaluard la aplicacion de lo aprendido en el puesto de trabajo.

e Se impulsaran capacitaciones dentro y fuera del local.
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COORDINADORES ACADEMICOS Y/O ENCARGADOS DE LAS
CAPACITACIONES

El coordinador académico es el profesional del Area Registral que apoyard en la
coordinacidn para la ejecucion de las actividades de capacitacion.

Para ser designado como coordinador académico y/o responsable de las capacitaciones se

debe cumplir los siguientes requisitos:

v' Desempefiar funciones de Vocal Tribunal, Gerente Registral, Registrador
Publico, Abogado Certificador o Asistente Registral.

v Tener vocacién de servicio.

v" Contar preferentemente con estudios de maestrias o de postgrado.

Las capacitaciones pueden ser brindadas también por capacitadores externos.
TIPOS DE CAPACITACION

Los tipos de capacitacién a aplicar en el Area de Archivo Registral de la SUNARP —
Cajamarca estan orientados a prever, solucionar y capacitar para futuras areas a todo el

personal.
v Capacitacién inductiva

Est4 orientada a facilitar la integracién del nuevo colaborador del Area de
Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca.

v Capacitacién preventiva

Esté4 orientada a prever los cambios que se producen en el personal del Area de
Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca, toda vez que su desempefio puede
variar con el tiempo, sus destrezas pueden deteriorarse y la tecnologia ‘hacer
obsoletos sus conocimientos.

Esta tiene por objeto la preparacién del personal para enfrentar con éxito la
adopcién de nuevas metodologias de trabajo, nueva tecnologia o la utilizacion de

nuevos equipos, y asi poder realizar eficazmente su trabajo.
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v’ Capacitacién correctiva

Esta orientada a solucionar "problemas de desempefio". En tal sentido, su fuente
original de informacién es la Evaluacién de Desempeifio realizada normalmente en
la entidad para el Area de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca, pero
también los estudios de diagndstico de necesidades dirigidos a identificarlos y

determinar cudles son factibles de solucién a través de acciones de capacitacién.
v Capacitacion para el desarrollo de carrera

Est4 orientada a facilitar que los trabajadores del Area de Archivo Registral de la
SUNARP - Cajamarca, puedan ocupar una serie de nuevas o diferentes posiciones
en la Entidad, que impliquen mayores exigencias y responsabilidades.

Esta capacitacion tiene por objeto mantener o elevar la productividad presente de
los colaboradores, a la vez que los prepara para un futuro diferente a la situacién
actual en el que la empresa puede diversificar sus actividades, cambiar el tipo de

puestos y con ello la pericia necesaria para desempeiiarlos.

X1. MODALIDADES DE CAPACITACION

11.1. Capacitacion en el proceso de inducciéon

Tiene por objetivo difundir la Cultura Institucional dando a conocer la vision,
misién, valores, objetivos, funciones, derechos y deberes del trabajador
incorporado, asi como identificar y aplicar los principios y procedimientos
registrales y administrativos de la SUNARP.

Participantes

Todo el personal que ingrese al Area de Archivo Registral de la SUNARP —
Cajamarca, sin distincién de modalidad de contratacién.

Frecuencia

De acuerdo a los ingresos de personal al Area de Archivo Registral de la
SUNARP - Cajamarca.

Lugar

Dentro de la institucion.
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Capacitadores
Capacitadores internos.
Responsables
Coordinador académico

Capacitadores internos

11.2. Capacitacion en desarrollo de competencias. e identificacién con la

entidad

Tiene como objetivo desarrollar competencias que les permita a todos los
trabajadores del Area de Archivo Registral, desenvolverse en su entorno laboral
contribuyendo directamente al objetivo del Area y por ende de la institucion.
Los temas a tratar serdn los siguientes: desarrollo de competencias genéricas,
especificas y personales, los valores institucionales, desarrollo de competencias
para el trabajo en equipo, liderazgo, comunicacion, entre otros.

Participantes

Todo el personal del Area de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca,
sin distincion de modalidad de contratacion.

Frecuencia

De acuerdo a las necesidades de capacitacion.

Lugar

Dentro de la institucion.

Capacitadores

Capacitadores internos y/o externos.

Responsables

Coordinador académico

Capacitadores internos y/o externos.
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11.3. Capacitacién en el proceso de complementacién.

Tiene como objetivo reforzar la formacién de los trabajadores del Area de
Archivo Registral de la SUNARP - Cajamarca que maneja parte de los
conocimientos o habilidades que demanda su puesto y requiere alcanzar de

manera eficaz el nivel que este exige.

Los temas a tratar seran de acuerdo a los objetivos, funciones y necesidades de
capacitacién de los trabajadores del Area de Archivo Registral de la SUNARP —
‘Cajamarca

Participantes

El personal del Area de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca,
seleccionados segun el tema a tratar y de acuerdo a su proyeccion profesional
del trabajador en la organizacién. Sin distincion de modalidad de contratacion.
Frecuencia

De acuerdo a las solicitudes del trabajador del Area de Archivo Registral de la
SUNARP — Cajamarca previa evaluacion de la solicitud del mismo.

Lugar

Dentro o fuera de la institucién.

Capacitadores

De acuerdo a la profundidad del tema se puede optar por capacitadores internos
y/o externos. En caso de capacitaciones externas se optara por entidades de
capacitacion de prestigio.

Responsables

Coordinador académico

Capacitadores internos y/o externos.
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11.4. Capacitaciéon sobre funciones especificas del drea

Tiene el objetivo de profundizar y proporcionar conocimientos para el
desarrollo de sus funciones a todos los trabajadores del Area de Archivo
Registral de la SUNARP — Cajamarca.

Los temas a tratar serdn de acuerdo a los objetivos y funciones del Area de
Archivo Registfal de la SUNARP - Cajamarca. Entre otros los temas son los
siguientes: normativa de atencién al usuario, disposiciones especificas de
atencion al usuario (del horario del personal, de prohibiciones al personal, de
atencion al usuario, de atencidn preferente al usuario, de autorizaciones y
responsabilidades), protocolo para lograr una comunicacién eficaz con los
usuarios (caracteristicas del buen servicio al usuario, pautas de actuacién para
una mejor atencion: al usuario, como actuar ante usuarios conflictivos, etc.), los
servicios archivisticos y la regularizacion de escrituras puablicas, pautas para
elaborar un programa de control de documentos, pautas para la mejor atenciéon
al usuario, la digitalizacion de documentos en archivos administrativos,

normativa aplicada a la gestién documental y nuevas tecnologias, entre otros.

Participantes

Todo el personal del Area de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca,
sin distincién de modalidad de contratacion.
Frecuencia

De acuerdo a las necesidades de capacitacion.
Lugar

Dentro de la institucion.

Capacitadores

Capacitadores internos o externos.
Responsables

Coordinador académico

Capacitadores internos y/o externos.
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Xi1. DERECHOS Y DEBERES DE LOS PARTICIPANTES EN LAS ACTIVIDADES
DE CAPACITACION

Derechos .

Recibir cursos-de induccién y adiestramiento al ingresar a la SUNARP o al asumir
funciones distintas a las que venia desempefiando.

Recibir informacion y orientacion sobre los eventos de capacitacion incluidos en
el Plan Anual de Capacitacién y otros de interés.

Participar en condiciones de equidad y justicia en las convocatorias de
capacitacion que se emitan.

Contar con facilidades para intervenir en los cursos de capacitacién en tanto no se
perjudique el normal rendimiento en sus labores.

Para ello debera contar con el visto bueno de su jefe inmediato y la autorizacién
del Jefe Zonal.

Deberes

Participar de manera activa en la capacitacién que se programe durante el afio,
conforme a las necesidades y a los objetivos institucionales.

Respetar y honrar el compromiso asumido mediante el formato de capacitacion.
No afectar o disminuir la calidad y cantidad del trabajo asignado, durante el
periodo que dure la capacitacion.

Asistir de manera ininterrumpida con puntualidad e interés los cursos que se
impartan, de acuerdo con el horario formalmente predeterminado. La asistencia
debe ser a la totalidad del curso, salvo en el caso de inasistencias justificadas, en
cuyo caso se deberd comunicar a la brevedad posible con un escrito debidamente
documentado.

Cumplir oportunamente con los trabajos y demés actividades que le fueran
asignadas por los instructores de la capacitacion.

Participar en el proceso de evaluacién del curso que fuera establecido.

Colaborar en todo aquello que fuera conveniente para lograr el mejor desarrollo

del curso.
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o Difundir la informacion y transmitir los conocimientos adquiridos, al personal que
en dicha oportunidad no pudo asistir a la capacitacién, asimismo poner en practica

todo lo aprendido con la finalidad de mejorar la atencién al usuario.

XIIl. SEGUIMIENTO Y EVALUACION DE LA CAPACITACION
Se realizara lo siguiente:
e Una evaluacion por reaccion, mediante encuesta después de finalizada la
actividad.
e Una evaluacién de aprendizaje, cuando corresponda segin el tipo de capacitacion.
e Una evaluacion de conducta y aplicaciéon y/o resultados, la cual se aplicard

progresivamente después de un mes de cada capacitacion.

XIV. RECURSOS
14.1. Recursos humanos:
¢ Capacitadores
e Trabajadores del Area
14.2, Recursos materiales
a. Infraestructura
Las actividades de capacitacion se desarrollaran en la misma institucion.
b. Mobiliario, equipo, materiales y otros:
= Sillas.
» Mesa.
» Laptop.
= Proyector multimedia.
= Separatas.
s Papel Bond.
¢. Documentos técnico — educativo: material de estudio, casos practicos, lapiceros
y cd.
XV. DURACION
Afio 2014
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XVI. PRESUPUESTO

El presupuesto que se presenta es por evento.

Tabla N° 16
DESCRIPCION CANT. P.U.(S/.) | TOTAL(S/.)
Capacitadores
Persona encargada de dar la capacitacién 1 ponente 1000 §/. 1,000.00
Movilidad del capacitador 1 ponente 20 S/. 20.00
Incentivos y refrigerios S/.300.00
Total capacitadores s/. 1,320.00
{ Materiales
Alquiler de proyector multimedia S/. 100.00
Plumones ' 9 3 S/.27.00
Papel bond 1 ciento 4 S/.4.00
Lapiceros 14 0.5 S/.7.00
Cds 7 1 S/.7.00
Separatas 7 10.00 S/.70.00
Total materiales S/.215.00
Otros servicios prestados
Fotocopias S/.5.00
Anillado 7 2.00 S/. 14.00
Total otros servicios prestados $/.19.00
Sub total S/.1,554.00
Imprevistos (10%) S/. 155.40
TOTAL PRESUPUESTO s/.1,709.4

Fuente: elaboracion propia
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XVII. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

v' Capacitacion en el proceso de induccién

Tabla N° 17
. Fecha
Nombre _ Términos . ..
del evento Objetivos Temas de referencia ev(:::to Inversion Participantes Responsables
Cultura institucional, Unidad de medida: taller
Visién, Piblico objetivo: todo el personal
Mision, nuevo que ilngrese al Area‘:le Todo el p:lrszilﬂ
Difundir la culturade la  { Valores, Archivo Registral de la SUNARP ~ g:e mngrese Archijo
Taller SUNARP - Cajamarca, y a | Objetivos, Cajamarca. Registral de la Coordinz?.dor
la vez adquirir Funciones, Capacitadores: expositores Enero a académico
proceso de N . .. §/.0.00 | SUNARP - -
. . conocimientos de sus Derechos y deberes del internos, diciembre Caiamarc sin Capacitadores
induccién funciones, de los principios | trabajadot, Duracién: dependiendo del evento. di thin . éna’ de internos
y procesos registrales. Principios y N° de eventos: cuando ingrese mo dalcilda d de
procedimientos registrales | personal nuevo Area de Archivo contratacién
y administrativos de la Registral de 1a SUNARP — )
SUNARP. Entre otros Cajamarca.

Fuente: Elaboracién propia.
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Tabla N° 18
Nombre del e Términos Fecha del . -
evento Objetivos Temas de referencia evento Inversién Participantes Responsables
Liderazgo. '
Comunicacién. Unidad de medida: taller Todo el personal
Taller: Orientaci6n al cliente. Piblico objetivo: todo el personal del Area de
desarr ll(; de 1 Desarrollar competencias Toma de decisién. del Area de Archivo Registral de Archivo Registral | Coordinador
orlo ¢ compe Trabajo en equipo. la SUNARP — Cajamarca. dela SUNARP - | académico
competencias | personales e institucionales | 2. . . . . . . .
A . Orientacié6n al logro. Capacitadores: expositores Eneroa Cajamarca, sin Capacitadores
institucionales | que repercutan directamente Resolucién de confli . Diciemb $/.1709.40 distincién d :
ersonales | al objetivo del drea y por esolucién de conflictos. | internos o externos. iciembre istincién de internos o
gir;:cul adas al ende de la institucién Autocontrol. Duracién: dependiendo del modalidad de externos seguin
trabai ’ Confianza en si mismo. evento. contratacién. sea ¢l caso.
0ajo Flexibilidad. N¢ de eventos: de acuerdo a las (segln necesidades
Adaptabilidad al cambio. | necesidades de capacitacién. de capacitacién) |
. Unidad de medida: taller Todo el personal
Fomentar las competencias ﬁzzgfnsgtril:'tc 60 Publico objetivo: todo el personal del Area de
. peter . . ’ del Area de Archivo Registral de Archivo Registral { Coordinador
de calidad de servicio, Asertividad . .
Taller: - . P . {a SUNARP — Cajamarca. de 1a SUNARP - académico
AN manejo de conflictos, y de | Fortalecimientos de mis . . . . . |
Motivacién y . . Capacitadores: expositores Eneroa Cajamarca, sin Capacitadores
. automotivacién que competencias personales. |. . $/.1709.40 AT .
excelencia en . . . . | internos o externos. Diciembre distincién de internos o
. repercutan directamente en | Técnicas para mejorar mi . . . .
¢l trabajo . . Duracién: dependiendo del modalidad de externos segun
la buena atenci6n al seguridad personal. .
; . . evento. contratacién. sea el caso.
usuario. Conociendo al usuario de o . - .
registros pblicos N° de eventos: de acuerdo a las (segtin necesidades
& P ) necesidades de capacitacion. de capacitacién)
Unidad de medida: seminario. Todo el personal
Piablico ebjetivo: todo el personal del Area de
La ética del Area de Archivo Registral de Archivo Registral { Coordinador
Seminario: Difundir los valores Los valores la SUNARP — Cajamarca. de la SUNARP - académico
éticaenla S Perfil del servidor pliblico | Capacitaderes: expositores Eneroa Cajamarca, sin Capacitadores
- institucionales para ser o1 . . $/.1709.40 ST .
funcién aplicado en 1a entidad Las responsabilidades del | internos o externos. diciembre distincién de internos o
publica p ) servidor publico. Duracién: dependiendo del modalidad de externos segun
| evento. contratacion. sea el caso.
N° de eventos: de acuerdo a las (segln necesidades
necesidades de capacitacion. de capacitacion)

Fuente: Elaboracién propia.
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v Capacitacién en el proceso de complementacién.

Tabla N° 19
. Fecha Responsables
dI:loen\l':;:o Objetivos Temas dgf:;: ;::csia del Inversién Participantes
evento
Unidad de medida: seminario.
Publico objetivo: personal
seleccionado del A}:rea de Archivo Per;(;n‘ilrciei:/?rea
A solici Promover la actualizacién del | Diversos eventos Reg’lstral deila SUNARP — ngmarca De Registral de la Coordme_ldor
solicitud rofesional para un éptimo | oreanizados por la segln necesidades de capacitacion. Eneroa acuerdo SUNARP — académico
del p p P & por Capacitadores: expositores internoso | ... 108 1 a1 costo . Capacitadores
. desempeiio en su puesto de | entidades o entidades diciembre Cajamarca que .
trabajador trabaio externas externos. del licito partici internos y/o
Jo- ’ Duracién: dependiendo del evento. evento solictto p thlp ar externos
N° de eventos: de acuerdo a las on (.hc a
solicitudes del trabajador previa capacitacion.
evaluacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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v Capacitacién sobre funciones especificas del 4rea

Tabla N° 20
. Fecha
Nombre del Objetivos Temas Térmmos_ del Inversién Participantes Responsables
evento de referencia evento
Los servicios archivisticos '
y la regularizacién de
escrituras piblicas. . -~
. Pautas para elaborar un UE"d.a d de m e'du'la. taller. Todo el personal
Taller: taller de . . . Piblico objetivo: todo el personal :
. Difundir y actualizar los | programa de control de { : . del Area de .
adestramiento . del Area de Archivo Registral de la . . Coordinador
conocimientos, del personal | documentos. . Archivo Registral X
para el personal I . . SUNARP - Cajamarca. académico
: del Area de Archivo Pautas para la mejor . - enero a de la SUNARP ~ .
del Area de . . : Capacitadores: expositores .. $/.1709.40 . . Capacitadores
. . Registral de 1la SUNARP — | atenci6n al usuario. . diciembre Cajamarca, sin .
Archivo Registral Cai i3 d La dicitalizacién d internos o externos. AN internos y/o
de la SUNARP — djamarca, en materia de ;a igratizacion ce. Duracién: dependiendo del evento dlstlm.:lén de externos
. gestién de archivos. documentos en archivos. ] ) modalidad de
Cajamarca, ! . N¢ de eventos: de acuerdo a las .
Normativa aplicada a la necesidades de capacitacion contratacion.
gestién documental y capact :
nuevas tecnologias
Normativa de atencién al
usuario.
Disposiciones especificas
Proporcionar conocimientos | de atencién al usuario. " Unidad de medida: curso Todo el personal
especificos a todo el Protocolo para lograr una  { Piblico objetivo: todo el personal © del Af; a : n
personal del Area de atencion eficaz con los del Area de Archivo Registral de la . © Coordinador
. . . . Archivo Registral .
. Archivo Registral de la | usuarios SUNARP — Cajamarca. académico
Curso: Atencién . coer . . enero a de la SUNARP — .
. SUNARP — Cajamarca, | Caracteristicas del buen Capacitadores: expositores L. $/.1709.40 . . Capacitadores
al usuario. . o .. . . diciembre Cajamarca, sin .
segun los objetivos y servicio al usuario. internos o externos. distincién de internos y/o
funciones del 4rea, y por | Pautas de actuacién para | Duracién: dependiendo del evento. modalidad de externos
ende brindar un mejor una mejor atencién al Ne de eventos: de acuerdo a las contratacion

servicio al usuario

usuario.
Cémo actuar ante usuarios
conflictivos.

necesidades de capacitacion.
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Proporcionar a todo el

Unjida'd de medida: curso

persoral del Areu de ?fegls:lrfl’ege propiedad Piiblico objetivo: todo el personal Tog:lirpgsdocnal
, Archivo Registral de la | L Me0es. del Area de A-chivo Registral de la ; ; .
Curso: conceptos AR Registro de bienes : Archivo Registral Coordinador
. SUNARFY - Cajamarca, los SUNARP - Cajamarca. .
bésicos de los .. . rauebles. . . enero a de la SUNARP — académico
) conocimieatos basiccsde los | |, Capacitadores: expositores <. S/. 0.00 . . .
~ servic.os de - Registro de persona . diciembre Cajamarca, sin Capacitadores
servicins que presta la oo intcrnos. . A :
SUNARP. . Jjaridica. S . distincién de internos
entidad para enfrentar las — Duracién: dependiendo del evento. .
. . Fegistro de personas ° . modalidad de
interrogantes e inqu.etudes raturales Ne de eventos: de acuerdo a las contratacién
de Ios usuarios. | ’ necesidades de capacitacién ’
Dar a conocer a todo el
Charla: manual persor al del Areu de Unjdad de medida: curso
para mejorar la R . . s Todo el personal
. Archivo Registral de la Piblico objetivo: todo el personal R
atencion a la RSN e . del Area de
. SUNARF - Cajama-ca, la del Area de A-chivo Registral de la . . .
ciudadania en las . . Archivo Registral Coordinador
N parte pertinente que se SUNARP - Cajamarca. .
Entidadzs de la . . . . enero a de la SUNARP ~ académico
- . encuentra referida al Frotocolo de atencién Capacitadores: expositores .. §/.0.00 . . .
Administracién | e oy diciembre Cajamarca, sin Capacitadores
P, protocol) de atencin” del internos. Do . .
Puablica.(aprobada . . . distincion de internos
. Manual para mejo:ar la Duracién: dependiendo del evento. .
por la Resolucién . . ° i modalidad de
Ministerial N° atencion . la ciudadinia en N° de eventos: de acuerdo a las contratacién
las Entidades de la necesidades de capacitacién

156-2013-PCM)

Admini:tracién piblica.

Fuente: Eiaboracion propia.
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CONCLUSIONES

¢ Utilizando las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se diagnostico las causas por
las cuales el personal del Area de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca no
brindar una adecuada atencién a los usuarios como: no se brind6 capacitacion alguna para
brindarles nuevos conocimientos para mejorar atencién a los usuarios. Asimismo, el
servicio que brinda el personal del Area no es el 6ptimo puesto que no satisfacen las
necesidades de los usuarios ocasionando insatisfaccion por parte de los usuarios puesto que
no reciben un buen servicio por parte del personal de la entidad y en muchas ocasiones no

se les escucha ni tratan de solucionar sus inquietudes.

e Se identificaron algunas necesidades de capacitacién para el Area de Archivo Registral de
la SUNARP - Cajamarca las mismas que se detallan en la propuesta del plan de
capacitacion con la finalidad de mejorar el desempefio de los trabajadores y mejorar la
atencion a los usuarios. Asimismo, El personal del personal del Area de Archivo Registral
de la SUNARP — Cajamarca considera que es importante que se los capacite dentro de su
area de trabajo en temas generales y especificos para un mejor desempefio y por ende

ofrecer un mejor servicio.

e Una de las alternativas para revertir las causas existentes en el area referidos a la atencion al
usuario es formular un plan de capacitacién para personal del Area de Archivo Registral de

la SUNARP - Cajamarca y su posterior evaluacion e implantacién del presente plan.

e Se cumpli6 con el objetivo de la presente investigacion porque se elabor6 la propuesta de
un plan de capacitacién para el personal del Area de Archivo Registral de SUNARP —
Cajamarca, el mismo que va a contribuir a mejorar el desempefio de los trabajadores, y
prepararlos para la ejecucion eficiente de sus funciones, y de esta manera revertir los
problemas que se presenta en el Area que no permiten una adecuada atencién a los

usuarios.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda evaluar el presente plan de capacitacion propuesto para el personal del Area
de Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca, para su implementacién con la finalidad
de revertir los problemas existentes en el Area con relacién a la atenci6n a los usuarios y
poder tomar las mejores decisiones las mismas que les permita mantener el éxito y alcanzar

la competitividad de la entidad ofreciendo a los usuarios un servicio de calidad.

Fomentar la participacion del personal en la identificacién de necesidades de capacitacion,

a fin de que éstas resulten compatibles con los objetivos institucionales.

Ejecutar actividades de formacién dirigidas a todo el personal del Area que estén
orientadas a generar nuevos conocimientos y desarrollar nuevas competencias y
habilidades profesionales en los trabajadores, de acuerdo a las necesidades de capacitacion,

que les permitan mejorar sus procesos, productos y servicios en beneficio de los usuarios.

Todos los trabajadores de la entidad especialmente del Area de Archivo Registrai de la
SUNARP - Cajamarca deben estas dispuestos a escuchar opiniones, sugerencias y

reclamos de los usuarios; asi mismo, brindar un buen trato.

Motivar a los trabajadores para hacer de los nuevos conocimientos, competencias y
habilidades parte de su cultura; asimismo asegurarse que lo que se ensefie sea realmente
una necesidad de capacitacion, que lo que se ensefie sea aprendido y finalmente que lo

aprendido sea aplicado en el 4rea de trabajo.
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Anexo N°1

Encuesta aplicada a los trabajadores del Area del Archivo Registral de SUNARP —

Cajamarca

Encuesta

Indicaciones: A continuacién encontrard una serie de preguntas relacionadas con el Area

del Archivo Registral de la SUNARP — Cajamarca. Lea cuidadosamente cada pregunta y

responda de la manera més sincera posible, ya que de sus respuestas depende la validez del

estudio.

Los compaiieros de trabajo cooperan entre si?

a) Si b) No
(Por qué?

JEn el area, se mejora continuamente los métodos de trabajo?
a) Si b) No

(Por qué?

JConoces la misién, visién y valores de la institucion?

a) Si b) No

Si su respuesta es afirmativa, redacte brevemente cada una de ellas

....................................................................................................................

esssesensaccenee sene
D TP TR PR RN
..... ts0sesesssacnee

...................



7.

+Cumples con tus funciones establecidas para su drea?
a) Si b) No
Si su respuesta es afirmativa ;Cudles son sus funciones que tieme que

desempeiiar en su puesto de trabajo?

.......... #6000 0 8600000000000 00800s 4060 000ccretsttsssonianstossessessocnscscncssccncssscscsecscacsnse
ssesesne sessesscrrse sesscsense sesecsnee seece D R R R D secsessensnoe
IR R R IR R R R R RN sescesssssssanese teecsrcsace desascassoce tsevsccanne sessesenesesacee .

:Sabes c6mo actuar ante usuarios conflictivos?

a) Si b) No

(Por qué?

JAntes de iniciar sus labores recibié capacitacién para realizar su trabajo?

a) Si b) No
Si su respuesta es afirmativa ;Cudles fueron los temas que trataron en la

capacitacion que recibi6?

<Recibié capacitacién en temas especificos para brindar una buena atencién a
los usuarios?

a) Si b) No

Si su respuesta es afirmativa ¢ Cudles fueron los temas que trataron en la

capacitacion que recibi6?



8. ¢Segun su experiencia en su drea que problemas con los usuarios se presentan

con mas frecuencia?

9. ¢Cudles son las necesidades de capacitacién en tu area para brindar un mejor

servicio al usuario?

csssserane sevesscarces P R R RN R R R RIS Y tsrsseresesse Greessencssrnssveans
esersresrssacsssoe sevescares ssssee DRI sssssssestcccee I R A R R R R R R R R Y sevescree
.................. D R R R R R R N R X R R R R T R A R R R R R R R

10. ;Consideras que es necesario capacitarse para brindar un mejor servicio al

usuario?

Por qué
a)Si ... PN evereeaaes eererterenrreeaaaa,
b)No ...... eeeeeeeaas C et eeh e et teaeettaa et ean et eaaentera e eaa et eeaaeeaaanes

Gracias por su tiempo



Anexo N°2

Encuesta aplicada a los usuarios del Area de Archivo Registral de la SUNARP —

Cajamarca

Encuesta

Indicaciones: A continuaciéon encontrara una serie de preguntas relacionadas con la
atencion al usuario por parte del personal del Area del Archivo Registral de la SUNARP —
Cajamarca. Lea cuidadosamente cada pregunta y marque con un aspa (X) sélo una
alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto.

Se le agradece contestar de la manera més sincera posible, ya que de sus respuestas
depende la validez del estudio.

1.

.El personal del Area del Archivo Registral muestra una presentacién personal
adecuada?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

e. Nunca

(Recibe atencién personalizada por parte del personal del Area de Archivo
Registral?

a. Siempre

b. Casi siempre

¢. A veces

d. Casi nunca

e. Nunca
JAntes de solicitar un servicio es orientado adecuadamente por el personal del
Area de Archivo Registral?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

e. Nunca
El servicio que recibe por parte del personal del Area de Archivo Registral
considera que es el adecuado?

a. Siempre
b. Casi siempre
¢. A veces
d. Casi nunca
e. Nunca



